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ABSTRAK 
Dwi Handika Novandi 2020. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan 
Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan Miss Laundry di Kota Tegal.  
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga dan 
lokasi terhadap kepuasan pelanggan miss laundry di kota tegal. Hipotesis dalam 
penelitian ini adalah: 1) Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan Miss Laundry di Kota Tegal, 2) Harga secara parsial 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Miss Laundry di Kota Tegal, 3) Lokasi 
secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Miss Laundry di Kota 
Tegal, 4) Kualitas Pelayanan, Harga, dan Lokasi Secara Simultan berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan Miss Laundry di Kota Tegal. 
 
Populasi pada penelitian ini adalah konsumen dan pengguna atau pengunjung 
yang pernah datang dan terlibat dalam kepuasan pelanggan miss laundry di kota 
tegal. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 orang responden dengan kriteria 
tertentu dengan menggunakan metode Incidental sampling. Sumber data dalam 
penelitian ini adalah data primer yang diperoleh langsung dari pengisian kuesioner 
yang diberikan kepada responden. Teknik pengumpulan data menggunakan 
metode angket atau kuesioner. Metode analisis data menggunakan Teknik analisis 
data yang digunakan Analisis Regresi Linear Berganda dan Uji signifikan (Uji 
Asumsi klasik, Uji t, Uji F, dan Uji Koefisien Determinasi). 
 
Berdasarkan analisis yang telah dilakukan, maka hasil penelitian dapat 
disimpulkan bahwa (1) Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 
Pelanggan dengan nilai probabilitas (Sig) 0,000 < 0,05, (2) Harga berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai probablitas (Sig) 0,000 < 0,05, (3) 
Lokasi tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai probabilitas 
(Sig) 0, 853 > 0,05, (4) Kualitas Pelayanan, Harga dan Lokasi secara bersama-
sama berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Miss Laundry di Kota Tegal. Hal 
ini dibuktikan dalam uji F nilai sig karena nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. 
 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Lokasi, Kepuasan Pelanggan. 
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ABSTRACT 
Dwi Handika Novandi 2020. The Effect of Service Quality, Price and 
Location on Miss Laundry Customer Satisfaction in Tegal Ciy. 
This study aims to determine the effect of service quality, price and location on 
miss laundry customer satisfaction in the city of Tegal. The hypotheses in this 
study are: 1) Service Quality partially influences the Miss Laundry customer 
satisfaction in Tegal City, 2) The price partially influences the Miss Laundry 
customer satisfaction in Tegal City, 3) Location partially influences the Miss 
Laundry customer satisfaction in the City Tegal, 4) Service Quality, Price, and 
Location Simultaneously affect the satisfaction of Miss Laundry customers in 
Tegal City. 
The population in this study are consumers and users or visitors who have come 
and been involved in customer satisfaction miss laundry in the city of Tegal. The 
sample in this study amounted to 100 respondents with certain criteria using a 
Incindental sampling method. Data sources in this study are primary data 
obtained directly from filling out the questionnaire given to respondents. Data 
collection techniques using a questionnaire or questionnaire. Data analysis 
method using data analysis techniques used Multiple Linear Regression Analysis 
and Significant Test (Classic Assumption Test, t Test, F Test, and Coefficient of 
Determination Test) 
Based on the analysis that has been done, the results of the study can be 
concluded that (1) Service quality affects customer satisfaction with a probability 
value (Sig) 0,000 <0.05, (2) Price influences customer satisfaction with a 
probability value (Sig) 0,000 <0 , 05, (3) Location does not affect customer 
satisfaction with a probability value (Sig) 0, 853> 0.05, (4) Service Quality, Price 
and Location jointly affect the customer satisfaction of Miss Laundry in Tegal 
City. This is evidenced in the F test sig value because the significance value of 
0,000 <0.05. 
Keywords: Service Quality, Price, Location, Customer Satisfaction. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Di zaman modern ini, perkembangan dunia bisnis yang sangat pesat 
telah berdampak pada semakin banyaknya unit usaha baru yang di rilis 
masyarakat baik yang berskala kecil, menegah maupun yang berskala besar. 
Fenomena tersebut, diikuiti dengan pesatnya perkembangan penyediaan jasa 
cucian laundry kiloan. Keberadaan jasa laundry kiloan tersebut, mampu 
menunjang kebutuhan para pelanggan untuk mencuci pakaiannya. Usaha 
laundry kiloan semakin tumbuh dan melejit di berbagai lokasi mulai dari 
tempat terpencil sampai tempat keramaian. cuci laundry kiloan ini sudah 
menjadi bagian dari gaya hidup masyarakat saat sekarang ini yang ingin serba 
praktis, karena tuntutan kesibukan dari berbagai kalangan contohnya seperti 
para ibu rumah tangga, mahasiswa, karyawan negeri maupun karyawan 
swasta. Biasanya mereka menyerahkannya pada jasa laundry kiloan dan 
mereka rela mengeluarkan uang untuk menggunakan jasa laundry kiloan asal 
semua pekerjaan mencuci pakaian dan menyetrika terselesaikan dengan baik. 
Kepuasan pelangan merupakan perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan 
produk hasil terhadap ekspetasi mereka tindakan yang dilakukan pelanggan. 
Perasaan senang atau kecewa tersebut terbentuk di dalam diri pelanggan 
melalui kualitas pelayanan, lokasi dan kepuasan pelanggan yang dirasakan.
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Yang menjadi tujuan utama adalah kepuasan pelanggan bagaimana caranya 
konsumen mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan harapannya. 
Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan manfaat, diantaranya 
hubungan antara perusahaan dengan pelanggannya menjadi harmonis, 
memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas 
pelanggan dan kepuasan pelanggan. 
Pelayanan yang dapat membuat pelanggan puas adalah pelayanan 
yang baik, ramah, dan nyaman agar pelanggan merasa puas dengan apa yang 
mereka peroleh. Dengan adanya pelayanan yang baik tentunya akan 
meningkatkan kepuasan yang diterima dari jasa yang telah terjual. Karyawan 
laundry apabila mampu memberikan pelayanan yang baik maka pelanggan 
laundry tersebut merasa puas. Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa 
atau pelayanan yang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa kemudahan, 
kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramahtamahan yang ditujukan 
melalui sikap dan sifat dalam melayani maupun memberikan pelayanan untuk 
kepuasan konsumen. Selain kualitas pelayanan pada jasa cucian laundry 
kiloan ini juga memerlukan lokasi yang baik dan tentunya strategis. Persepsi 
yang diperoleh dari interaksi pelanggan dengan lokasi yang dekat dengan 
fasilitas transportasi serta mudah ditemukan atau mudah dicapai akan 
berpengaruh terhadap kualitas jasa dimata pelanggan. Keberadaan lokasi yang 
mudah dijangkau akan menjadi pertimbangan dan faktor pendorong seorang 
pelanggan. 
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Lokasi merupakan salah satu faktor dari situasional yang ikut 
berpengaruh pada keputusan pembelian. Pemilihan lokasi merupakan faktor 
penting yang berpengaruh terhadap kesuksesan suatu usaha, karena pemilihan 
lokasi juga berhubungan dengan kepuasan pelanggan. Untuk itu, dalam 
proses pemilihan lokasi perusahaan harus mempertimbangkan keputusannya 
dengan benar agar tidak menimbulkan kerugian dikemudian harinya. Lokasi 
atau tempat merupakan gabungan antara lokasi dan keputusan atas saluran 
distribusi, dalam hal ini berhubungan dengan bagaimana cara penyampaian 
kepada para pelanggan dan dimana lokasi yang strategis. Selain itu, 
kombinasi antar harga yang murah dengan layanan cuci-setrika banyaknya 
konsumen tertarik dalam hal ini. 
Peneliti sangat tertarik dengan jasa laundry kiloan ini khususnya pada 
Miss Laundry yang mana lokasinya beralamat di jalan Halmahera No. 56 
Arah Kampus Universitas Pancasakti Tegal, Kota Tegal Timur Lokasinya 
Miss Laundry ini sangatlah strategis dimana lokasi tersebut dapat di akses 
dengan mudah. Pada saat sekarang ini, cucian laundry di tuntut untuk 
memenuhi harapan pelanggan seperti, kualitas cucian yang bagus, wangi dan 
tepat waktu dalam mencuci pakaian. Agar tidak terjadinya permasalahan yang 
timbul akibat kelalaian karyawan, pihak laundry harus bisa minimalisir 
masalah yang terjadi sama dengan pelangganya. Adapun temuan penulis di 
tempat penelitian yaitu pada tahun 2020 pelanggan Miss Laundry kehilangan 
pakaiannya yaitu Celana. Pihak laundry tersebut menganti dengan yang baru 
serta meminta maaf kepada pelanggan laundry itu. Pelanggan yang tidak puas 
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dengan hasil kinerjanya tadi akan menimbulkan kurangnya pelanggan di Miss 
Laundry itu sendiri dan mengakibatkan munculnya citra negatif pada Miss 
Laundry. Salah satu cara agar kepuasan pelanggan tercapai yaitu dengan 
meningkatkan kualitas pelayanan dari perusahaan itu sendiri.  
Tabel 1.1 
Data Konsumen dalam Setahun 2019 
 
Bulan Jumlah Konsumen 
Januari 256 
Februari 196 
Maret 250 
April 312 
Mei 308 
Juni 210 
Juli 362 
Agustus 270 
September 328 
Oktober 207 
November 236 
Desember 239 
Sumber : Miss Laundry Tegal 2019 
 
 
Berdasarkan tabel di atas, bahwa pada tahun 2019 jumlah pelanggan 
Miss Laundry, Mengalami ketidakstabilan jumlah pelanggan. 
Terjadinya penurunan jumlah pelanggan Miss Laundry di karenakan 
banyaknya kompetitor (pesaing) yang membuka usaha laundry kiloan. Miss 
Laundry melayani berbagai macam laundry. Ketatnya persaingan pada saat 
ini membuat Miss Laundry harus mampu bertahan dan selalu mencoba 
memberikan pelayanan yang ramah agar dapat menarik perhatikan pelanggan 
dan mempertahankan pelanggannya. 
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B. Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan oleh peneliti 
diatas, maka perumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
pada Miss Laundry ? 
2. Apakah Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Miss 
Laundry ? 
3. Apakah Lokasi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Miss 
Laundry ? 
4. Apakah terdapat pengaruh secara simultan kualitas pelayanan, harga, dan 
lokasi terhadap kepuasan pelanggan pada Miss Laundry ? 
 
C. Tujuan Penelitian 
Sehubungan dengan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian 
ini adalah sebagai berikut:  
1. Untuk menganalisis apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan Miss Laundry. 
2. Untuk menganalisis apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan Miss Laundry. 
3. Untuk menganalisis apakah lokasi berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan Miss Laundry. 
4. Untuk menganalisis pengaruh secara simultan  kualitas pelayanan, harga, 
dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan pada Miss Laundry. 
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D. Manfaat Penelitian 
Dengan dilakukannya penelitian ini semoga dapat bermanfaat serta 
berguna untuk seluruh pihak diantaranya adalah : 
1. Bagi Pengusaha 
Dapat sebagai masukan atau informasi tambahan bagi Pemilik Usaha 
dan akan menjadi bahan pertimbangan untuk menetapkan kebijakan baru 
tempat laundry tentang strategi pemasaran yang berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan. 
2. Bagi Peneliti 
Sebagai sarana untuk menambah pengetahuan dan menambah 
wawasan tentang kualitas pelayanan, harga, lokasi dan kepuasan 
pelanggan. 
3. Bagi Lembaga Pendidikan   
Penelitian ini diharapkan dapat melengkapi khasanah perpustakaan 
Universitas Pancasakti Tegal serta memberikan referensi bagi seluruh 
mahasiswa dan kalangan akademisi maupun bagi penelitian selanjutnya 
yang ingin mempelajari masalah yang berhubungan dengan pemasaran 
khususnya kepuasan pelanggan. 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
A. Landasan Teori 
Dalam sebuah penelitian, landasan teori sangat penting terutama 
dalam penulisan karya ilmiah karena peneliti tidak bisa mengembangkan 
masalah yang mungkin ditemui di tempat penelitian jika tidak memiliki acuan 
landasan teori yang mendukungnya tanpa landasan teori penelitian dan 
metode yang digunakan tidak akan berjalan lancar. Peneliti tidak bisa 
membuat pengukuran atau tidak memiliki standar alat ukur jika tidak ada 
landasan teori. Menurut (Sugiyono, 2017:91) landasan teori perlu ditegakkan 
agar penelitian itu mempunyai dasar yang kokoh dan bukan sekedar 
perbuatan coba-coba (trial and error). 
1. Pengertian Pemasaran 
Dalam era globalisasi sekarang ini banyak perusahaan menjadikan 
pemasaran sebagai suatu faktor penting untuk tetap bertahan menjalankan 
usaha dan bergelut dalam dunia persaingan. Pemasaran merupakan faktor 
terpenting yang digunakan dalam strategi perusahaan dalam menjalankan 
usahanya, yang terutama berhubungan dengan konsumen untuk menarik 
konsumen agar loyal terhadap produk perusahaan. Pemasaran berasal dari 
kata dasar “pasar” atau bisa juga diartikan sebagai dimana tempat dimana 
terjadinya transaksi jual beli barang atau jasa dan transaksi tukar menukar 
barangatau jasa antara penjual dan pembeli. 
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Pemasaran adalah sebuah proses kemasyarakatan dimana individu dan 
kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan 
menciptakan, menawarkan dan secara bebas mempertukarkan produk dan 
jasa yang bernilai dengan orang lain. (Kotler & Keller, 2009:5) 
Selain itu, Pemasaran adalah suatu konsep yang menyangkut suatu 
sikap mental, suatu cara berfikir yang membimbing anda melakukan 
sesuatu yang tidak selalu menjual benda tetapi juga menjual gagasan-
gagasan, karier, tempat (pariwisata, rumah, lokasi industri), undang-
undang, jasa (pengangkutan, penerbangan, pemotongan rambut, kesehatan) 
hiburan (pertunjukan, pertandingan-pertandingan) dan kegiatan-kegiatan 
nirlaba seperti yayasan-yayasan sosial dan keagamaan (Morissan, 2015:2). 
Sedangkan menurut American Marketing Association (AMA), 
pemasaran adalah suatu aktivitas dan proses menciptakan, 
mengkomunikasikan, memberikan, dan menawarkan pertukaran nilai 
terhadap pelanggan, klien, rekan, dan masyarakat luas (Malau, 2017:1). 
Berdasarkan definisi pengertian pemasaran dari beberapa ahli diatas 
disimpulkan bahwa pemasaran merupakan suatu proses yang dilakukan 
individu atau kelompok, Dengan adanya proses pertukaran arus barang 
maupun jasa dari produsen ke konsumen yang diakhiri dengan kepuasan 
konsumen serta membangun hubungan yang baik dengan pelanggan untuk 
mendapatkan nilai baik dari pelanggan. 
 
 
9 
 
 
 
2. Kualitas Pelayanan 
a) Pengertian Kualitas Pelayanan 
Kualitas layanan adalah permulaan dari kepuasan pelanggan. 
Pelanggan akan merasa puas, apabila mereka memperoleh pelayanan 
yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan. Dengan adanya 
pelayanan yang baik tentunya akan meningkatkan kepuasan yang 
diterima dari produk yang telah terjual. 
Menurut Tjiptono (2005) dalam Danang Suyonto (2012:227) 
kualitas atau mutu dalam industri jasa pelayanan: “suatu penyajian 
produk atau jasa sesuai ukuran yang berlaku ditempat produk tersebut 
diadakan dan penyampaianya setidaknya sama dengan yang 
diinginkan dan diharapkan oleh konsumen”. Dengan adanya 
pelayanan yang baik tentunya akan meningkatkan kepuasan yang 
diterima dari produk/jasa yang telah terjual. 
Menurut Kotler dan Amstrong, (2011:681) dalam Rachman 
(2014) kualitas merupakan keseluruhan dari keistimewaan dan 
karakteristik dari produk atau jasa yang menunjang kemampuannya 
untuk memuaskan kebutuhan secara langsung maupun tidak 
langsung. 
b) Dimensi Kualitas Pelayanan 
Menurut Parasuraman, et. al. dalam Tjiptono (2005:70) dalam 
Danang Suyonto (2012:227) terdapat lima dimensi kualitas pelayanan 
yang diidentifikasikan oleh para pelanggan dalam mengevaluasi 
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kualitas pelayanan, yaitu: (a) Bukti langsung (tangibles), (b) 
Keandalan (reliability), (c) Daya tanggap (responsiveness), (d) 
Jaminan (assurance), (e) Empati (empathy).  
Menurut Parasuman dan kawan-kawan dalam bukunya 
(Tjiptono, 2006:70) dalam Nainggolan (2016) menemukan sepuluh 
dimensi yang ada dirangkum menjadi lima dimensi pokok indikator 
dari kualitas pelayanan meliputi: (a) Bukti langsung (tangible), (b) 
Keandalan (reliability), (c) Daya tanggap (responsiveness), (4) 
Jaminan (assurance), (d) Empati (empathy). 
3. Harga 
a. Pengertian Harga 
Harga adalah salah satu elemen bauran pemasaran yang 
menghasilkan pendapatan; elemen lain menghasilkan biaya. Mungkin 
harga adalah elemen termudah dalam program pemasaran untuk 
disesuaikan, fitur produk, saluran, dan bahkan komunikasi membutuhan 
lebih banyak waktu (Kotler & Keller, 2009:67). 
a. Tujuan Penetapan Harga 
Menurut (Malau, 2017:148) Tujuan penetapan harga pada 
dasarnya ada empat jenis utama, yaitu: 
1) Tujuan Berorientasi pada Laba 
Asumsi teori klasik menyatakan bahwa setiap perusahaan 
selalu memilih harga yang dapat menghasilkan laba yang paling 
tinggi. Tujuan ini dikenal dengan istilah maksimaliisasi laba. Dalam 
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era persaingan global, kondisi yang dihadapi semakin kompleks  dan 
semakin banyak variabel yang berpengaruh terhadap daya saing 
setiap perusahaan, sehingga tidak mungkin suatu perusahaan dapat 
mengetahui secara pasti tingkat harga yang dapat menghasilkan laba 
maksimum. Oleh karena itu ada pula perusahaan yang menggunakan 
pendekatan target laba yakni laba yang sesuai atau pantas sebagai 
sasaran laba. 
2) Tujuan Berorientasi pada Volume 
Selain tujuan berorientasi pada laba, ada pula perusahaan 
yang menetapkan harganya berdasarkan tujuan yang berorientasi 
pada volume tertentu atau yang biasa dikenal dengan istilah volume 
pricing objective. Harga ditetapkan sedemikian rupa agar dapat 
mencapai target volume penjualan atau pangsa pasar. Tujuan ini 
banyak ditetapkan oleh perusahaan-perusahaan penerbangan. 
3) Tujuan Berorientasi pada Citra 
Citra (image) suatu perusahaan dapat dibentuk melalui 
strategi penetapan harga. Perusahaan dapat menetapkan harga tinggi 
untuk membentuk atau mempertahankan citra prestisius. Sementara 
itu harga rendah dapat digunakan untuk membentuk citra nilai 
tertentu (image of value), misalnya dengan memberikan jaminan 
bahwa harganya merupakan harga yang terendah disuatu wilayah 
tertentu. Pada hakekatnya baik penetapan harga tinggi maupun 
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rendah bertujuan untuk meningkatkan persepsi konsumen terhadap 
keseluruhan bauran produk yang ditawarkan. 
4) Tujuan Stabilisasi Harga 
Dalam pasar yang konsumenya sangat sensitif terhadap 
harga, bila suatu perusahaan menurunkan harganya, maka para 
pesaing harus menurunkan pula harga mereka. Kondisi seperti ini 
yang mendasari terbentuknya tujuan stabilisasi harga dalam industri-
industri tertentu (misalnya minyak bumi). Tujuan stabilisasi 
dilakukan dengan jalan menetapkan harga untuk mempertahankan 
hubungan yang stabil antara harga suatu perusahaan dan harga 
pemimpin industri (industry leader). 
5) Tujuan-tujuan Lainnya 
Harga dapat pula ditetapkan dengan bertujuan mencegah 
masuknya pesaing, mempertahankan loyalitas pelanggan, 
mendukung penjualan ulang, atau menghindari campur tangan 
pemerintah. 
b. Harga memiliki dua peranan utama dalam proses pengambilan 
keputusan para pembeli menurut (Malau, 2017:148), yaitu : 
1) Peranan alokasi dari harga 
Yaitu fungsi harga dalam membantu para pembeli untuk 
memutuskan cara memperoleh manfaat atau utilitas tertinggi yang 
diharapkan berdasarkan daya belinya. 
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2) Peranan informasi dari harga 
Yaitu fungsi harga dalam mendidik konsumen mengenai 
faktor-faktor produk, seperti kualitas. Hal ini terutama bermanfaat 
dalam situasi dimana pembeli mengalami kesulitan untuk menilai 
faktor produk atau manfaatnya secara objektif. 
c. Strategi Penetapan Harga 
Menurut (Malau, 2017:180), Dalam melakukan penilaian 
kembali terhadap strategi penetapan harga yang telah dilakukan, 
perusahaan memiliki tiga alternatif strategi, yaitu : 
1) Mempertahankan Harga 
Strategi ini dilakukan untuk mempertahankan posisi dalam 
pasar (seperti pangsa pasar perusahaan) dan untuk meningkatkan 
citra yang baik di masyarakat. Untuk menerapkan strategi ini 
diperlukan beberapa persyaratan yang sesuai : 
a) Pasar yang dilayani perusahaan tidak terpengaruh oleh 
perubahan lingkungan. 
b) Ada ketidakpastian berkaitan dengan reaksi dengan pelanggan 
dan pesaing terhadap perubahan harga. 
c) Image masyarakat terhadap perusahaan dapat ditingkatkan 
dengan merespon permintaan pemerintah atau pendapat umum 
untuk mempertahankan harga. 
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2) Menurunkan Harga 
Strategi ini dapat diterapkan jika perusahaan memiliki 
kemampuan finansial yang besar dan sanggup menghadapi setiap 
kemungkinan persaingan yang timbul, terutama pada aspek harga. 
Selain itu, perusahaan juga harus memahami fungsi permintaan 
terhadap produknya. Apabila strategi menurukan harga dapat 
dilakukan dengan baik maka perusahaan dapat memperoleh marjin 
laba yang lebih rendah dan volume penjualan yang lebih besar. 
3) Menaikan Harga 
Tujuan dalam strategi ini yaitu, untuk mempertahankan 
profitabilitas dalam periode inflasi, mengambil keuntungan dari 
diferensiasi produk atau untuk melakukan segmentasi pasar yang 
dilayani. Dalam situasi inflasi, harga harus disesuaikan bila ingin 
mempertahankan profitabilitasnya. Hal ini terjadi karena semua 
elemen dan jenis biaya menjadi meningkat pada periode inflasi. 
Paling tidak ada dua syarat yang perlu dipenuhi agar strategi 
ini dapat memberikan hasil yang memuaskan, seperti : 
a) Elastisitas harga relativ rendah, tetapi elastisitasnya relatif 
akan tinggi bila berkaitan dengan faktor seperti kualitas atau 
distribusi. 
Dorongan (reinforcement) dari unsur bauran pemasaran lainya. 
Misalnya, bila suatu perusahaan memutuskan untuk menaikan harga dan 
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membedakan produknya bedasarkan aspek kualitas, maka aktivitas 
promosi dan distribusinya harus pula ditekankan pada kualitas produk. 
3) Lokasi 
a) Pengertian Lokasi 
Menurut Kotler & Keller (2009:51) “Salah satu kunci sukses 
adalah lokasi, lokasi dimulai dengan memilih komunitas”. Keputusan 
ini sangat bergantung pada potensi pertumbuhan ekonomis dan 
stabilitas, persaingan, iklim politik, dan sebagainya. 
Menurut Tjiptono (2015:345), Pemilihan lokasi fisik memerlukan 
pertimbangan cermat terhadap faktor-faktor berikut: 
a. Akses, yaitu lokasi yang mudah dijangkau dengan transportasi 
umum 
b. Visibilitas, yaitu lokasi atau tempat yang dapat terlihat jelas dari 
jarak pandang normal. 
c. Lalu lintas (Traffic), menyangkut dua pertimbangan utama, yaitu:  
 Banyak orang yang berlalu lalang bisa memberikan peluang 
besar terjadinya impluse buying. Yaitu keputusan pembelian 
yang sering terjadi spontan atau tanpa perencanaan. 
 Kepadatan atau kemacetan lalu lintas bisa juga menjadi 
hambatan. 
d. Tempat parkir yang luas nyaman dan aman baik untuk kendaraan 
roda dua maupun roda empat. 
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e. Ekspansi, yaitu tersedianya tempat tempat yang cukup luas apabila 
ada perluasan di kemudian hari. 
f. Lingkungan, yaitu daerah sekitas yang mendukung jasa yang 
ditawarkan. 
g. Persaingan, yaitu lokasi pesaing. Sebagai contoh dalam 
menentukan lokasi usaha, perlu dipertimbangkan apakah di jalan/ 
daerah yang sama terdapat usaha lainnya. 
h. Peraturan pemerintah yang berisi tentang ketentuan untuk 
mengukur lokasi dari sebuah usaha-usaha tertentu. 
5. Kepuasaan Pelanggan 
a) Pengertian Kepuasan Pelanggan 
Dalam era kompetisi yang ketat ini, kepuasan pelanggan 
merupakan hal yang paling utama, pelanggan diibaratkan seorang raja 
yang harus dilayani namun bukan berarti menyerahkan segalanya 
kepada pelanggan. Usaha memuaskan kebutuhan pelanggan harus 
dilakukan secara menguntungkan, yaitu keadaan dimana kedua belah 
pihak merasa menang dan tidak ada yang dirugikan.  
Menurut Kotler & Keller (2009:138) dalam Bailia (2014) 
menyatakan bahwa kepuasan konsumen merupakan perasaan senang 
atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja 
yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspetasi mereka.  
Menurut Kotler, (2009) dalam Triasmawan (2016) kepuasan 
pelanggan memiliki indikatornya sebagai berikut: (a) Terpenuhinya 
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harapan untuk mendapatkan pelayanan yang baik. (b) Kualitas Produk 
(c) Keinginan untuk menggunakan jasa kembali (d) Bersedia untuk 
merekomendasikan kepada orang lain (e) Memberikan asuransi 
kepada pelanggan. 
b) Faktor-Faktor yang mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 
Menurut Swastha (2010) dalam Rachman (2014) menyatakan 
bahwa ada 5 (lima) penggerak utama kepuasan pelanggan, adalah: 
kualitas pelayanan, harga, faktor emosional, lokasi dan kemudahan 
untuk mendapatkan jasa: (a) Kualitas Pelayanan (service quality), (b) 
Harga (Price), (c) Lokasi (place), (d) Faktor Emosional (e) 
Kemudahan untuk mendapat jasa tersebut. 
c) Metode Kepuasan Pelangan 
Ada beberapa metode yang bisa dipergunakan setiap perusahaan 
untuk mengukur dan memantau kepuasan konsumennya dan 
konsumen pesaing. Menurut Sunyoto (2012:230) mengidentifikasi 
empat metode untuk mengukur kepuasan konsumen: (a) Sistem keluh 
dan Saran, (b) Ghost Shopping (Mystery Shooping), (c) Lost Customer 
Analysis, (d) Survey Kepuasan Konsumen. 
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B. Studi Penelitian Terdahulu 
Untuk meneliti penelitian ini maka akan diuraikan hasil studi 
penelitian terdahulu oleh beberapa peneliti yaitu sebagai berikut:  
1. Rini Afrianti Dan Zulkifli (2017) Meneliti Tentang Pengaruh Kualitas 
Pelayanan dan Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Citra Laundry 
Kota Pariaman. Hasil dari penelitian ini dapat disimpulkan bahwa 
Regresi linear berganda yaitu Y= 1,613 + 0,628X1 + (-0,032)X2. Hasil 
pengujian secara parsial menunjukan variabel yang digunakan dalam 
penelitian yaitu kualitas layanan signifikan dan lokasi tidak 
mempengaruh signifikan dan terhadap kepuasan pelanggan pada Citra 
Laundry Kota Pariaman. 
2. Riska Yuliana (2018) Meneliti Tentang Pengaruh Harga dan Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen di Little White Cafe Kota 
Bandung. Dapat disimpulkan hasil dari penelitian ini adalah Harga dan 
Kualitas Pelayanan berpengaruh nyata terhadap kepuasaan konsumen. 
3. Wulan Arifina Fatin, M. Ato’illah, dan Deni Esti Lestari (2018) Meneliti 
Tentang Pengaruh Kualitas Produk dan Harga Terhadap Kepuasan 
Konsumen Es Krim Glico Wings ( Studi Kasus di Outlet Anugerah abadi 
Lumajang). Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa untuk variabel 
kualitas produk tidak mempunyai pengaruh terhadap kepuasaan 
konsumen es krim Glico Wings, sedangkan variabel harga mempunyai 
pengaruh terhadap kepuasaan konsumen es krim Glico Wings. 
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4. Jilly Bernadette Mandey (2013) Meneliti Tentang Promosi, Distribusi, 
Harga Pengaruhnya Terhadap Keputusan Pembelian Rokok Surya 
Promild. Hasil dari penelitian ini menunjukkan secara simultan promosi, 
distribusi, harga berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 
5. Indra Firdiyansyah (2017) Meneliti Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga 
dan Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan pada warung Gubrak kepri 
Mall Kota Batam. Data-data yang telah memenuhi uji validitas, uji 
reliabilitas dan uji asumsi klasik diolah sehingga menghasilkan 
persamaan regresi sebagai berikut: Y = 0,398X1 + 0,359X2 + 0,249X3. 
Pengujian hipotesis menggunakan uji t menunjukkan bahwa ketiga 
variabel independen yang diteliti terbukti secara signifikan berpengaruh 
secara parsial terhadap variabel dependen Kepuasan Pelanggan. 
6. Sri Hadiati, Sarwi Ruci (1999) Meniliti Analisis Kinerja Kualitas 
Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Telkomsel Area Malang. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa : perilaku layanan pelanggan 
(komponen pertama) dengan ordinat (3.9115, 4.2124), tanggapan atas 
keluhan pelanggan (komponen kedua) dengan ordinat (3.7788, 4.2301) 
dan fasilitas tambahan (komponen keempat) dengan ordinat (4.1062, 
4.2389) terletak pada kuadran I. Berarti mereka puas dan dipandang 
penting bagi pelanggan. Jasa pembayaran (komponen kelima) dengan 
ordinat (3.5664, 4.1062) terletak pada kuadran III. Berarti kurang 
memuaskan dan dipandang penting bagi pelanggan. Idealnya, ketepatan 
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waktu pelayanan perlu dipindah ke kuadran I, sehingga mampu 
memuaskan pelanggan. 
7. Jessica J. Lenzun, James D.D. Massie, Decky  Adare (2014) Meneliti 
Pengaruh Kualitas Produk, Harga dan Promosi terhadap Kepuasan 
Pelanggan Kartu Prabayar Telkomsel. Hasil penelitian menunjukan 
bahwa secara simultan kualitas produk, harga dan promosi berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas produk dan harga 
berpengaruh positif dan signifikan, sedangkan promosi berpengaruh 
negatif namun tidak siginifikan.Manajemen perusahan sebaiknya 
meningkatkan kualitas produk khususnya kualitas jaringan dengan 
meminimalisir terjadinya gangguan jaringan dan mempertahankan 
penetapan harga agar sesuai dengan kualitas produk. 
8. Stephanus Felix Aristo (2016) Meneliti Pengaruh Produk , Harga, dan 
Promosi Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Woles Chips. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh signifikan antara produk, 
harga, dan promosi terhadap keputusan pembelian konsumen Woles 
Chips. 
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Tabel 2.1 
Ringkasan Studi Penelitian Terdahulu 
 
No Peneliti Judul Hasil Penelitian Perbedaan dan 
Persamaan 
1. Rini 
Afrianti 
Dan 
Zulkifli 
(2017) 
Pengaruh 
Kualitas 
Pelayanan dan 
Lokasi 
Terhadap 
Kepuasan 
Pelanggan 
Pada Citra 
Laundry Kota 
Pariaman. 
Hasil dari penelitian ini dapat 
disimpulkan bahwa, variabel 
yang digunakan dalam 
penelitian yaitu kualitas 
pelayanan signifikan dan 
lokasi tidak mempengaruh 
signifikan dan terhadap 
kepuasan pelanggan pada 
Citra Laundry Pariaman. 
Persamaan dalam 
penelitian ini yaitu 
variabel independen 
kualitas pelayanan dan 
harga dan kepuasan 
pelanggan sebagai 
variabel dependen. 
Sedangkan perbedaan 
penelitian ini yaitu 
obyek penelitiannya 
pada Citra Laundry 
Kota Pariaman. 
2. Riska 
Yuliana 
(2018) 
Pengaruh 
Harga dan 
Kualitas 
Pelayanan 
Terhadap 
Kepuasan 
Konsumen di 
Little White 
Cafe Kota 
Bandung. 
hasil dari penelitian ini adalah 
Harga dan Kualitas Pelayanan 
berpengaruh nyata terhadap 
kepuasan konsumen. 
Persamaan dalam 
penelitian ini yaitu 
variabel independen 
Harga dan Kualitas 
Pelayanandan 
kepuasan konsumen 
sebagai variabel 
dependen. Sedangkan 
perbedaan penelitian 
ini yaitu obyek 
penelitian pada Little 
White Cafe Kota 
Bandung. 
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3. Wulan 
Arifina 
Fatin, M. 
Ato’illah
, dan 
Deni Esti 
Lestari 
(2018) 
Pengaruh 
Kualitas 
Produk dan 
Harga 
Terhadap 
Kepuasan 
Konsumen Es 
Krim Glico 
Wings ( Studi 
Kasus di 
Outlet 
Anugerah 
abadi 
Lumajang). 
Hasil dari penelitian ini 
menunjukan bahwa untuk 
variabel kualitas produk tidak 
mempunyai pengaruh 
terhadap kepuasaan 
konsumen es krim Glico 
Wings, sedangkan variabel 
harga mempunyai pengaruh 
terhadap kepuasaan 
konsumen es krim Glico 
Wings. 
Persamaan dalam 
penelitian ini yaitu 
variabel independen 
Harga dan kepuasan 
konsumen sebagai 
variabel dependen. 
Sedangkan perbedaan 
penelitian ini yaitu 
obyek penelitiannya 
pada Es Krim Glico 
Wings Lumajang. 
4 Jilly 
Bernadet
te 
Mandey 
(2013) 
Promosi, 
Distribusi, 
Harga 
Pengaruhnya 
terhadap 
keputusan 
pembelian 
Rokok Surya 
Promild. 
Hasil penelitian menunjukan 
secara simultan promosi, 
distribusi, harga berpengaruh 
signifikan terhdap keputusan 
pembelian. 
Persamaan dalam 
penelitian ini yaitu 
variabel independen 
Harga. Sedangkan 
perbedaan nya 
dijurnal penelitian 
lama menggunakan 
variabel dependen 
Keputusan Pembelian. 
5. Jessica J. 
Lenzun, 
James 
D.D. 
Massie, 
Decky  
Adare 
(2mm01
4) 
Pengaruh 
Kualitas 
Produk, Harga 
dan Promosi 
terhadap 
Kepuasan 
Pelanggan 
Kartu Prabayar 
Telkomsel. 
Hasil penelitian menunjukan 
bahwa secara simultan 
kualitas produk, harga dan 
promosi berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan.  
Persamaan dalam 
penelitian ini yaitu 
variabel independen 
Harga dan Kepuasan 
pelanggan sebagai 
variabel dependen. 
Sedangkan perbedaan 
penelitian ini yaitu 
obyek penelitian pada 
Pelanggan Kartu 
Prabayar Telkomsel. 
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6. Stephanu
s Felix 
Aristo 
(2016) 
Pengaruh 
Produk, Harga, 
dan Promosi 
terhadap 
Keputusan 
Pembelian 
Konsumen 
Woles Chips 
Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa ada pengaruh 
signifikan antara produk, 
harga, dan promosi terhadap 
keputusan pembelian 
konsumen Woles Chips. 
Persamaan dalam 
penelitian ini yaitu 
variabel independen 
Harga. Sedangkan 
perbedaan nya 
dijurnal penelitian 
lama menggunakan 
variabel dependen 
Keputusan Pembelian. 
7. Sri 
Hadiati, 
Sarwi 
Ruci 
(1999) 
Analisis 
Kinerja 
Kualitas 
Pelayanan 
Terhadap 
Kepuasan 
Pelanggan 
pada 
Telkomsel 
Malang Area 
Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa : 
perilaku layanan pelanggan 
dengan ordinat (3.9115, 
4.2124), tanggapan atas 
keluhan pelanggan dengan 
ordinat (3.7788, 4.2301) dan 
fasilitas tambahan dengan 
ordinat (4.1062, 4.2389) 
terletak pada kuadran I. 
Berarti mereka puas dan 
dipandang 
penting bagi pelanggan.  
 
Persamaan dalam 
penelitian ini yaitu 
variabel independen 
Kualitas Pelayanan 
dan Kepuasan 
Pelanggan sebagai 
variabel dependen. 
Perbedaan penelitian 
ini yaitu obyek 
penelitiannya pada 
Pelanggan Telkomsel 
Malang Area. 
8. Indra 
Firdiyans
yah 
(2017) 
Indra 
FirdiyansyahP
engaruh 
Kualitas 
Pelayanan, 
Harga dan 
Lokasi 
Terhadap 
Kepuasan 
Pelanggan 
pada warung 
Gubrakkepri 
Mall Kota 
Batam. 
 
Pengujian hipotesis 
menggunakan uji t 
menunjukkan bahwa ketiga 
variabel independen yang 
diteliti terbukti secara 
signifikan 
berpengaruh secara parsial 
terhadap variabel dependen 
Kepuasan Pelanggan. 
Persamaan dalam 
penelitian ini yaitu 
variabel independen 
Kualitas Pelayanan, 
Harga dan Lokasi dan 
Kepuasan Pelanggan 
sebagai variabel 
dependen. Sedangkan 
perbedaan penelitian 
ini yaitu obyek 
penelitian pada 
Pelanggan Warung 
Gubrakkepri Mall 
Kota Batam. 
Sumber: Data yang telah diolah 
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C. Kerangka Pemikiran Konseptual 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 2.1 
Kerangka pemikiran Konseptual 
 
 = Pengaruh variabel secara parsial 
 = Pengaruh variabel secara simultan 
 
Keterangan :  
H1  :  Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan 
(Y) 
H2  :  Pengaruh Harga (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 
H3  :  Pengaruh Lokasi (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 
H4 :  Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2) dan Lokasi (X3) 
terhadap KepuasanPelanggan (Y) 
 
 
 
 
 
Kualitas Pelayanan  
(X1) 
 
Harga 
(X2) 
 
Lokasi 
(X3) 
 
Kepuasan 
Pelanggan  
(Y) 
 
H1 
H2 
H3 
H4 
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D. Hipotesis 
 
Berdasarkan tinjauan pustaka dan penelitian terdahulu seperti yang 
uraian diatas, maka hipotesis yang dikembangkan pada penelitian ini : 
H1: Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan Miss Laundry di Kota Tegal. 
H2: Harga secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Miss 
Laundry di Kota Tegal. 
H3: Lokasi secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Miss 
Laundry di Kota Tegal. 
H4: Kualitas Pelayanan, Harga, dan Lokasi Secara Simultan berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan Miss Laundry di Kota Tegal. 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
A. Pemilihan Metode 
Jenis penelitian ini menggunakan penelitian asosiatif. Menurut 
(Sugiyono, 2017:63) Penelitian asosiatif merupakan jawaban sementara 
terhadap rumusan masalah asosiatif, yaitu yang menanyakan hubungan antara 
dua variabel atau lebih. Dalam penelitian ini menganalisis pengaruh kualitas 
pelayanan, harga, dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan Miss Laundry di 
Kota Tegal.  
Dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yaitu 
metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme yang 
digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, teknik 
pengambilan sampel pada umumnya dilakukan secara random, pengumpulan 
data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat 
kuantitatif/statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah 
ditetapkan (Sugiyono, 2017:23). 
B. Teknik Pengambilan Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Menurut Sugiyono (2017:136) menyatakan bahwa populasi adalah 
wilayah  generalisasi yang terdiri atas: obyek/subyek yang mempunyai 
kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Dalam penelitian ini, 
populasi penelitian adalah seluruh pelanggan Miss Laundry Kota Tegal.
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2. Sampel 
Menurut Sugiyono (2017:137) menyatakan bahwa sampel adalah 
bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. 
Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang 
ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu, 
maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu. 
Apa yang dipelajari dari sampel itu, kesimpulannya akan dapat 
diberlakukan untuk populasi. Untuk itu sampel yang diambil dari 
populasi harus betul-betul representatif (mewakili). 
Bila jumlah populasi dalam penelitian tidak diketahui secara 
jumlahnya, maka perhitungan jumlah sampel dapat menggunakan rumus 
cochran dalam (Suliyanto, 2018, hal. 200) seperti di tunjukan dalam 
rumus: 
  
 
  
 
    
  
 
Keterangan: 
n = Jumlah sampel yang di perlukan 
z = harga dalam kurve normal untuk simpangan 5% dengan nilai 1,96 
P = peluang benar 50% =  0,5 
q = peluang salah 50% = 0,5 
e = tingkat kesalahan sampel (sampling error) biasanya 5% 
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Berdasarkan rumus diatas maka dapat di hitung sampel dari populasi 
yang tak terhingga: 
  
 
  
 
    
  
 
Keterangan : 
α = tingkat kesalahan (α=5% 
e = presensi (10%) 
q = 1-p 
p = 0,5 
q = 1-0,5 
  
 
(    ) 
 
        
(   ) 
 
  
(    )         
(   ) 
 
  
      
   
= 96,04 
Berdasarkan hasil perhitungan di atas maka dapat di ketahui sampel 
yang akan di gunakan oleh peneliti yaitu 96,04 dan dibulatkan peneliti 
menjadi 100 Responden. 
3. Teknik Pengambilan Sampel 
Penelitian ini sampel yang akan diambil dengan menggunakan jenis 
non Probability Sample. Peneliti menggunakan metode incidental 
sampling yaitu penentuan sampel berdasarkan kebetulan atau insidental 
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yang bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila di 
pandang orang yang (kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data). 
Mengapa metode ini digunakan karena dapat mempermudah peneliti 
untuk mendapatkan responden. 
C. Definisi Konseptual dan Operasional Variabel 
Variabel Penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau organisasi yang 
mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari 
dan kemudian ditarik kesimpulannya.(Sugiyono, 2017:68). 
1 Definisi Konseptual 
Dalam penelitian yang dilakukan pada Miss Laundry di Kota Tegal. 
Variabel tidak bebas yaitu Kepuasan Pelanggan (Y) dipengaruhi oleh 
variabel bebas yaitu Kualitas Pelayanan (X1) , Harga (X2), Lokasi (X3). 
Definisi Konseptual dari variabel ini dapat dijelaskan sebagai berikut : 
a. Kepuasan Pelanggan (Y) 
Kepuasan pelanggan (Y) kepuasan pelanggan merupakan hal yang 
paling utama, pelanggan diibaratkan seorang raja yang harus dilayani 
namun bukan berarti menyerahkan segalanya kepada pelanggan. Menurut 
Kotler, (2009) dalam Triasmawan (2016) kepuasan pelanggan memiliki 
indikatornya sebagai berikut: (a) Terpenuhinya harapan untuk 
mendapatkan pelayanan yang baik. (b) Kualitas Produk (c) Keinginan 
untuk menggunakan jasa kembali (d) Bersedia untuk merekomendasikan 
kepada orang lain (e) Memberikan asuransi kepada pelanggan. 
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b. Kualitas Pelayanan (X1)  
Kualitas layanan adalah permulaan dari kepuasan pelanggan. 
Pelanggan akan merasa puas, apabila mereka memperoleh pelayanan 
yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan. Menurut Parasuman 
dan kawan-kawan dalam bukunya (Tjiptono, 2006:70) dalam 
Nainggolan (2016) menemukan sepuluh dimensi yang ada dirangkum 
menjadi lima dimensi pokok indikator dari kualitas pelayanan 
meliputi: (a) Bukti langsung (tangible), (b) Keandalan (reliability), (c) 
Daya tanggap (responsiveness), (4) Jaminan (assurance), (d) Empati 
(empathy). 
c. Harga (X2)  
Harga adalah salah satu elemen baruran pemasaran yang 
menghasilkan pendapatan; elemen lain menghasilkan biaya. Mungkin 
harga adalah elemen termudah dalam program pemasaran untuk 
disesuaikan, fitur produk, saluran, dan bahkan komunikasi membutuhan 
lebih banyak waktu (Kotler & Keller, 2009:67). 
d. Lokasi (X3)  
Berarti kemudahan yang tersedia untuk mencapai lokasi penjualan, 
yang terkadang diabaikan oleh konsumen, sehingga secara umum dapat 
mempengaruhi budget konsumen tersebut. ”Salah satu kunci menuju 
sukses adalah lokasi. Keputusan ini sangat bergantung pada potensi 
pertumbuhan ekonomis dan stabilitas, persaingan, iklim politik, dan 
sebagainya (Kotler& Keller, 2009:51). 
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2 Operasional Variabel 
Tabel 3.1 
Operasional Variabel 
 
Variabel Dimensi Indikator 
No. Item 
Pernyata
an/pertan
yaan 
Skala Sumber 
Kepuasan 
Pelanggan 
(Y) 
Kepuasan 
pelanggan 
keseluruhan 
Kualitas Produk 1,2 
Likert 
SS = 5 
S = 4 
N = 3 
TS = 2 
STS = 1 
Kotler&Kel
ler (2009) 
dalam 
Triasmawan 
(2016) 
Kesesuaian 
harapan 
Terpenuhinya harapan 
untuk mendapatkan 
pelayanan yang baik. 
3 
Memberikan asuransi 
kepada pelanggan. 
4 
Minat pembelian 
ulang 
Keinginan untuk 
menggunakan jasa 
kembali 
5 
Kesediaan untuk 
merekomendasi 
Bersedia untuk 
merekomendasikan 
kepada orang lain 
6 
Ketidakpuasaan 
pelanggan 
Tingkat keluhan, 
biaya garansi, 
konsumen beralih ke 
pesaing 
7 
Kualitas 
Pelayanan 
(X1) 
Bukti fisik 
(Tangibles) 
Penampilan karyawan 
rapih dan sopan. 
1 
Likert 
SS = 5 
S = 4 
N = 3 
TS = 2 
STS = 1 
Fandy 
Tjiptono 
(2006:70) 
Dalam 
Nainggolan(
2016) 
Kelengkapan Fasilitas 2 
Keandalan 
(Realibility) 
Kemampuan 
karyawan 
3 
Daya Tanggap 
(Responsiveness) 
Kecepatan  daya 
tanggap 
4 
Jaminan 
(Assurance) 
Pengetauan  
Karyawan 
5 
Empati (Emphaty) 
Kepedulian karyawan 6 
Perhatian karyawan 7 
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Harga 
(X2) 
Peranan alokasi 
dari harga 
Harga yang 
ditawarkan memiliki 
harga yang kompetitif  
1 
Likert 
SS = 5 
S = 4 
N = 3 
TS = 2 
STS = 1 
Malau 
(2017:148) 
Harga sesuai dengan 
manfaat yang 
ditawarkan 
2,3 
Harga yang 
ditawarkan masih 
terjangkau 
4 
Peranan informasi 
dari harga 
Harga yang ditetapkan 
sesuai seperti yang di 
informasikan 
5,6 
Harga yang ditetapkan 
sesuai dengan kualitas 
produk yang 
ditawarkan 
7 
Lokasi 
(X3) 
Akses 
Lokasi mudah 
diijangkau 
1 
Likert 
SS = 5 
S = 4 
N = 3 
TS = 2 
STS = 1 
Fandy 
Tjiptono 
(2015:345) 
Visibilitas Tempat strategis 2 
Lalu Lintas 
Banyaknya orang lalu 
lalang 
3 
Bebas dari kepadatan 
dan kemacetan 
4 
Tempat Parkir Parkir luas dan aman 5 
Ekspansi Tempat yang luas 
untuk perluasan usaha 
6 
Pesaing Lokasi pesaing 7 
Sumber : Data yang telah diolah 
 
D. Metode Pengumpulan Data 
Data yang dikumpulkan dan digunakan dalam penelitian ini adalah 
data primer. Data primer merupakan data yang didapat secara langsung dari 
sumber-sumber pertama baik individu maupun kelompok. Dalam penelitian 
ini data primer diperoleh melalui wawancara dan penyebaran kuesioner 
kepada responden yang menjadi konsumen Miss Laundry di Kota Tegal. Dan 
Teknik Pengolahan Data menggunakan SPSS Versi 22. 
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a. Teknik pengumpulan data 
Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner 
dengan lima alternatif jawaban menggunakan skala likert dengan 
skoring. (Sugiyono, 2017:159). 
1. Jawaban SS (sangat setuju)/diberi skor = 5 
2. Jawaban S (setuju)/diberi skor = 4 
3. Jawaban N (netral)/diberi skor = 3 
4. Jawaban TS (tidak setuju)/diberi skor = 2 
5. Jawaban STS (sangat tidak setuju)/diberi skor = 1 
Data-data yang dikumpulkan diperoleh dari beberapa sumber antara 
lain: 
a) Studi Pustaka (library research), adalah informasi yang diperoleh 
dengan jalan membaca dan mencatat secara sistematis fenomena-
fenomena yang dibaca dari sumber tertentu. 
b) Penelitian Lapangan (field research) pengamatan langsung terhadap 
suatu objek yang akan diamati atau diteliti yang diperoleh berupa 
data dan informasi dari tempat penelitian melalui: Angket atau 
kuesioneryang dibagikan kepada responden. 
c) Kuesioner, yaitu metode pengumpulan data dengan membagikan 
selembaran angket berupa daftar pertanyaan kepada responden untuk 
mendapatkan data-data yang diperlukan dalam penelitian ini. 
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E. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian 
Dalam penelitian kuantitatif, analisis data merupakan kegiatan setelah 
data dari seluruh responden atau sumber data lain terkumpul. Kegiatan dalam 
analisis data adalah mengelompokkan data berdasarkan variabel dan jenis 
responden, mentabulasi data berdasarkan variabel dari seluruh responden, 
menyajikan data tiap variabel yang diteliti, melakukan perhitungan untuk 
menjawab rumusan masalah, dan melakukan perhitungan untuk menguji 
hipotesis yang telah diajukan. Untuk penelitian yang tidak merumuskan 
hipotesis, langkah terakhir tidak dilakukan. 
1. Uji Validitas 
Instrument yang valid berarti alat ukur yang di gunakan untuk 
mengukur itu valid. Valid berarti instrument tersebut dapat di gunakan 
untuk mengukur apa yang seharusnya di ukur. Sehingga validitas 
merupakan alat yang digunakan untuk mengukur sah atau validtidaknya 
suatu kuisioner. Suatu kuisioner dikatakan valid jika pertanyaan 
padakuisioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh 
kuisioner tersebut (Ghozali, 2018:51). untuk memberikan penilaian dengan 
validitas kuesioner adalah korelasi product momen (moment product 
correlation, Pearson correlation) antara skor setiap butir pertanyaan dengan 
skor total, sehingga sering disebut sebagai inter item total correlation. 
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Rumus korelasi product moment adalah sebagai berikut, Simamora 
(2004:65) :  
rxy = 
 ∑    (∑ ) (∑ )
√*  ∑    (∑  )+ * ∑     (∑  )+
 
Keterangan : 
rxy  = Koefisien korelasi  
n  = Jumlah responden 
ΣXY  = Jumlah hasil perkalian skor butir dengan skor total 
ΣX  = Jumlah skor butir 
ΣX
2
  = Jumlah skor butir kuadrat 
ΣY  = Jumlah skor total 
ΣY
2
  =Jumlah skor total kuadrat  
 Dari perhitungan tersebut dapat diketahui validitas masing-masing 
butir pernyataan. Maka apabila nilai rhitung > rtabel, berarti pernyatan 
tersebut valid dan apabila nilai rhitung < rtabel, berarti pernyatan 
tersebut tidak valid. Pada penelitian ini uji validitas  untuk menguji 
instrumen penelitian akan dilakukan kepada pelanggan Miss Laundry. 
2. Uji Realibilitas 
Realibilitas merupakan alat untuk menguji kekonsistenan jawaban 
responden di pertanyaan kuisioner. Suatu kuisioner dikatakan reliabel jika 
jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari 
waktu ke waktu (Ghozali, 2018:45). Untuk mengukur reliabilitas dari 
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instrumen penelitian ini dilakukan dengan Cronbach’s Alpha. Yang 
rumusnya sebagai berikut : 
  ri = [
 
   
-,  
   
 
  
 - (Simamora, 2004:77) 
Keterangan : 
ri = Reliabilitas instrument 
k = Banyaknya butir pernyataan atau kuesioner 
 Σσt
2
 = Jumlah varians butir 
σt
2
 = Varians total. 
Berdasarkan perhitungan akan didapat reliabilitas instrument dari 
masing-masing butir kuesioner. Pada penelitian ini uji reliabilitas untuk 
menguji instrumen penelitian akan dilakukan kepada konsumen Miss 
Laundry. 
F. Metode Analisis Data 
Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
dengan menggunakan metode regresi linier berganda. Metode regresi linier 
berganda adalah analisis yang digunakan untuk mengetahui pengaruh atau 
hubungan antar variabel terikat/variabel dependen dengan dua atau lebih 
variabel bebas/variabel independen. 
Sebelum analisis regresi linier berganda dilakukan, maka harus diuji 
terlebih dahulu dengan menggunakan uji asumsi klasik untuk memastikan 
apakah metode analisis linier berganda yang digunakan memenuhi syarat 
pengujian. Uji asumsi klasik wajib dilakukan untuk menguji layak tidaknya 
model regresi linier berganda yang digunakan dalam penelitian ini. 
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1. Metode Suksesive Interval 
Methode of Successive Interval (MSI) adalah merubah data ordinal 
menjadi skala interval berurutan. Menurut Sambas Ali Muhidin 
(2011:28) langkah kerja yang dapat dilakukan untuk merubah jenis data 
ordinal ke data interval melalui Methode of Successive Interval (MSI) 
adalah :  
4. Perhatikan banyaknya (frekuensi) responden yang menjawab 
(memberikan) respon terhadap alternatif (kategori) jawaban yang 
tersedia. 
5. Bagi setiap bilangan pada frekuensi oleh banyaknya responden (n), 
kemudian tentukan proporsi untuk setiap alternatif jawaban 
responden tersebut.  
6. Jumlahkan proporsi secara berurutan sehingga keluar proporsi 
kumulatifuntuk setiap alternatif jawaban responden.  
7. Dengan menggunakan tabel distribusi normal baku, hitung nilai z 
untuk setiap kategori berdasarkan proporsi kumulatif pada setiap 
alternatif jawaban responden.  
8. Menghitung nilai skala untuk setiap nilai z dengan menggunakan 
rumus:  
SV = 
(densitas pada batas bawah - densitas pada batas atas) 
(area dibawah batas atas – area dibawah batas bawah) 
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9. Melakukan transformasi nilai skala dari nilai skala ordinal ke nilai 
skala interval, dengan rumus: 
Y = Svi + [Svmin] 
 
Mengubah Scala Value (SV) terkecil menjadi sama dengan satu (=1) 
dan menstransformasikan masing-masing skala menurut perubahan skala 
terkecil sehingga diperoleh Transformed Scaled Value (TSV). 
 
2. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Multikolonieritas 
Uji multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah model 
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). 
Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara 
variabel independen. Jika variabel independen saling berkorelasi, 
maka variabel-variabel ini tidak ortogonal. Variabel orrogonal adalah 
variabel independen yang nilai korelasi antar sesama variabel 
independen sama dengan nol.(Ghozali 2018:107) 
Untuk mendeteksi ada atau tidaknya multikolonieritas di dalam 
model regresi adalah sebagai berikut: 
a) Nilai R² yang dihasilkan oleh suatu estimasi model regresi 
empiris sangat tinggi, tetapi secara indiviual variabel-variabel 
independen banyak yang tidak signifikan mempengaruhi variabel 
dependen. 
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b) Menganalisis matrik korelasi variabel-variabel independen. Jika 
antar variabel independen ada korelasi yang cukup tinggi 
(umumnya di atas 0,90), maka hal ini merupakan indikasi adanya 
multikolonieritas. Tidak adanya korelasi yang tinggi antar 
variabel independen tidak berarti bebas dari multikolonieritas. 
Multikolonieritas dapat disebabkan karena adanya efek kombinasi 
dua atau lebih variabel independen. 
Multikolonieritas dapat juga dilihat dari (1) nilai tolerance dan 
lawannya (2) variance inflation factor (VIF). Kedua ukuran ini 
menunjukan setiap variabel independen manakah yang dijelaskan 
oleh variabel independen lainnya. Dalam pengertian sederhana setiap 
variabel independen menjadi variabel dependen (terikat) dan diregres 
terhadap variabel independen yang terpilih yang tidak dijelaskan 
oleh variabel independen lainnya. Jadi nilai tolerance yang rendah 
sama dengan nilai VIF tinggi (karena VIF=1/tolerance). Nilai cutoff 
yang umum dipakai untuk menunjukan adanya multikolonieritas 
adalah nilai tolerance   0.10 atau sama dengan nilai VIF   10. 
Setiap peneliti harus menentukan tingkat kolonieritas yang masih 
dapat ditolerir. Misal nilai tolerance = 0.10 sama dengan tingkat 
kolonieritas 0.95. walaupun multikolonieritas dapat dideteksi dengan 
nilai tolerance dan VIF, tetapi kita masih tetap tidak mengetahui 
variabel-variabel independen mana sajakah yang saling berkorelasi. 
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b. Uji Heteroskedastisitas 
Menurut Ghozali (Ghozali 2018:137) uji heteroskedastisitas 
bertujuan menguji apakah dalam model regresi terjadi 
ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan 
ke pengamatan lain tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika 
berbeda disebut heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah 
yang homoskesdastisitas atau tidak terjadi heteroskesdastisitas 
karena data ini menghimpun data yang mewakili berbagai ukuran 
(kecil, sedang, dan besar). 
c. Uji Autokorelasi 
Menurut Ghozali (Ghozali 2018:111) uji autokorelasi bertujuan 
untuk menguji apakah dalam model regresi linear ada korelasi antara 
kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalahan pengganggu 
pada periode t-1 (sebelumnya). Jika terjadi korelasi, maka 
dinamakan ada problem autokorelasi. Autokorelasi muncul karena 
observasi yang berurutan sepanjang waktu berkaitan satu sama 
lainnya. 
d. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi, variabel penggangu atau residual memiliki distribusi normal. 
Seperti diketahui bahwa uji t dan F mengasumsikan bahwa nilai 
residual mengikuti distribusi normal. Kalau asumsi ini dilanggar 
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maka uji statistik menjadi tidak valid untuk jumlah sampel kecil. 
Ada dua cara untuk mendeteksi apakah residual berdistribusi normal 
atau tidak yaitu dengan analisis grafik dan uji statistik.(Ghozali 
2018:161). 
3. Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi ganda dugunakan oleh peneliti, bermaksud 
meramalkan bagaimana keadaan (naik turunnya) variabel dependen 
(kriterium), bila dua atau lebih variabel independen sebagai faktor 
prediktor dimanipulasi (dinaik turunkan nilainya). Jadi analisis regresi 
linear berganda akan dilakukan bila jumlah variabel independennya 
minimal 2. (Sugiyono 2017:305) 
Persamaan umum regresi linear berganda menurut (Sugiyono 
2017:305) adalah sebagai berikut: 
 
Keterangan: 
Y : Variabel Dependen (Kepuasan Pelanggan) 
a : Konstanta 
b1 : Koefisien regresi Kualitas Pelayanan 
b2 : Koefisien Regresi Harga 
b3 : Koefisien Regresi Lokasi 
X1 : Variabel Kualitas Pelayanan 
X2 : Variabel Harga 
X3 : Variabel Lokasi 
e : Error of term 
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4. Uji Koefisien Determinasi (R²) 
Koefisien determinasi (R²) pada intinya digunakan untuk mengukur 
seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel 
dependen.(Ghozali 2018:97) 
Koefisien determinasi ini berfungsi untuk mengetahui presentase 
besarnya pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. 
Nilai R² besarnya antara 0 dan 1 (0      1). R² dikatakan baik jika 
semakin mendekati 1, jika nilai R² = 1 berarti variabel independen 
berpengaruh sempurna pada variabel dependen, sedangkan jika adjusted 
R² = 0 maka tidak ada pengaruh variabel independen pada variabel 
dependen. Adapun rumus menurut V. Wiratna Sujarweni (2012:188) 
untuk menghitung koefisien determinasi R²adalah sebagai berikut: 
           
Keterangan: 
Kd : Besarnya Koefisien Determinasi 
R : Koefisien Korelasi 
 
5. Uji Hipotesis 
a. Uji t (Uji parsial) 
Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing 
variabel independen yaitu Kualitas Pelayanan, Harga, Lokasi 
terhadap variabel dependen yaitu Kepuasan Pelanggan. 
Penetapan hipotesis statistik yaitu sebagai berikut: 
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a) Variabel Kualitas Pelayanan(X1) 
Ho :     0, artinya Kualitas pelayanan tidak berpengaruh 
terhadap Kepuasan Pelanggan Miss Laundry di Kota 
Tegal. 
Ha :     0, artinya Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap 
Kepuasan Pelanggan Miss Laundry di Kota Tegal. 
b) Variabel Harga (X2) 
Ho :     0, artinya Harga tidak berpengaruh terhadap 
Kepuasan Pelanggan Miss Laundry di Kota Tegal. 
Ha :     0, artinya Harga berpengaruh terhadap Kepuasan 
Pelanggan Miss Laundry di Kota Tegal. 
c) Variabel Lokasi (X3) 
Ho :    0, artinya Lokasi tidak berpengaruh terhadap Kepuasan 
pelanggan Miss Laundry di Kota Tegal. 
Ha :     0, artinya Lokasi berpengaruh terhadap Kepuasan 
Pelanggan Miss Laundry di Kota Tegal. 
Menentukan taraf signifikan   yaitu sebagai berikut: 
Untuk menguji signifikan dari koefisien korelasi yag diperoleh, 
maka akan digunakan uji t satu pihak dengan menggunakan tingkat 
signifikan sebesar 95% atau (    ). 
Kriteria pengambilan keputusan dalam pengujian hipotesis adalah 
sebagai berikut: 
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a) Ho diterima dan Ha ditolak apabila thitung<ttabel pada   = 5% 
(tidak berpengaruh). 
b) Ho ditolak dan Ha diterima apabila thitung>ttabel pada   = 5% 
(berpengaruh). 
b. Uji F (Uji simultan) 
Uji F digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 
variabel independen yaitu Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2), dan 
Lokasi (X3) secara bersama-sama/simultan terhadap variabel 
dependen yaitu Kepuasan Pelanggan (Y). Dasar pengambilan 
keputusan: 
a) Jika probabilitas (signifikansi) > 0,05 ( ) atau Fhitung < Ftabel berarti 
hipotesis tidak terbukti, maka Ho diterima dan Ha ditolak bila 
dilakukan secara simultan. 
b) Jika probabilitas (signifikansi) < 0,05 ( ) atau Fhitung > Ftabel berarti 
hipotesis terbukti, maka Ho ditolak dan Ha diterima bila 
dilakukan secara simultan. 
Kriteria pengujian hipotesis dengan menggunakan statistik F adalah 
jika nilai signifikansi F < 0,05, maka hipotesis alternatif diterima, 
yang menyatakan bahwa semua variabel independen secara simultan 
dan signifikan mempengaruhi variabel dependen (Ghozali 2018:179) 
Adapun Penerapan hipotesis statistik yaitu sebagai berikut: 
1) Kualitas Pelayanan, Harga, dan Lokasi berpengaruh terhadap 
Kepuasan Pelanggan Miss Laundry di Kota Tegal. 
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2) Kualitas Pelayanan, Harga, dan Lokasi tidak berpengaruh 
terhadap Kepuasan Pelanggan Miss Laundry di Kota Tegal. 
Menentukan taraf signifikan   yaitu sebagai berikut: 
Untuk menguji signifikan dari koefisien korelasi yang diperoleh, 
maka akan digunakan uji t satu pihak dengan menggunakan tingkat 
signifikan sebesar 95% atau (    ). 
Kriteria pengambilan keputusan dalam pengujian hipotesis adalah 
sebagai berikut: 
a) Ho diterima apabila Fhitung< Ftabel pada   = 5% (tidak 
berpengaruh). 
b) Ho diterima apabila Fhitung> Ftabel  pada   = 5% (berpengaruh). 
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BAB IV 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Umum Objek Penelitian 
1. Sejarah Singkat Perusahaan 
Kota Tegal merupakan salah satu kota besar di Provinsi Jawa 
Tengah, disana terdapat banyak usaha bisnis. Salah satu contohnya yaitu 
usaha bisnis jasa cuci kiloan/laundry. Disini saya sebagai peneliti ingin 
meneliti jasa cuci kiloan yang bernama Miss laundry untuk Skripsi yang 
sedang saya buat sekarang ini ditahun 2020. Miss Laundry beralamat di 
jalan Halmahera no 56, Kota Tegal Arah kampus Universitas Pancasakti 
Tegal. Usaha jasa laundry ini didirikan sejak tahun 2017 oleh pemilik 
laundry yang bernama Bapak Sani dengan modal Rp. 20.000.000,-. 
Walaupun banyak laundry - laundry yang sudah berdiri tetapi Miss laundry 
ini tetap berjalan sehingga sampai tahun ini masih banyak pelanggan yang 
ingin menggunakan jasa laundry ini karena hasilnya yang memuaskan 
konsumen. 
Miss laundry ini merupakan ide yang di keluarkan oleh pemilik 
laundry sendiri yaitu bapak Sani mendapatkan ide tersebut ketika ia berada 
di Kota Semarang, karena disana jasa laundry sudah ada sejak tahun 80an 
dan ia mencoba untuk membuka jasa laundry di Kota Tegal karena 
peluang yang didapat dari hasil laundry ini cukup menjanjikan, selain itu 
berkembangnya laundry itu sendiri hanya dari mulut ke mulut dan 
menyebarkan brosur. Miss laundry dibuka pada hari Senin sampai Sabtu
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 pada pukul 07.30 dan tutup pada pukul 17.00 WIB, pada hari jumat 
dan minggu Miss Laundry tidak menerima order karena libur. Miss 
laundry sendiri memiliki 5 orang yang melakukan kegiatan usaha, adapun 
diantaranya 1 pemilik laundry dan 4 karyawan. Karyawan itu menangani 
pekerjaannya dalam bidang masing masing, 1 orang di bagian washing, 2 
orang dibagian setrika dan 1 orang dibagian menjaga tempat laundry 
bersama pemilik laundry, untuk upah karyawannya perorang mendapatkan 
gaji sebesar Rp. 900.000,- per bulan. 
Miss laundry sekarang sudah mempunyai sistem antar jemput, dan 
tetapi Miss laundry tidak mempunyai struktur organisasi karena usaha 
laundry ini merupakan usaha keluarga, untuk sistem akuntansi atau 
keuangan yang dipakai itu masih manual dan belum menggunakan 
komputer. 
Untuk kualitas hasil jasa laundry tidak diragukan lagi, karena dalam 
melakukan proses pencucian masih menggunakan cara manual atau 
dengan menggunakan tangan (Hand Wash) sehingga hasil cucian pun lebih 
bersih dan tidak merusak bahan cucian tersebut karena tetap menjaga serat 
kain, dan dalam penyetrikaannya pun lebih rapih dan lembut. 
Adapun perlengkapan dalam laundry adalah sebagai berikut : 
- 2 Mesin cuci seharga Rp. 10.000.000,- 
- 2 Mesin steam seharga Rp. 5.500.000,- 
- 3 Setrika listrik seharga Rp. 350.000,- 
- 1 Meteran  seharga Rp. 50.000,- 
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- 1 Timbangan seharga Rp. 1.000.000,- 
- 2 Meja seharga Rp. 1.100.000,- 
- 2 Etalase seharga Rp. 2.000.000,- 
Penulis mencoba membuat struktur organisasi Miss Laundry, adapun struktur 
organisasinya adalah sbb : 
 
Gambar 4.1 
Struktur Perusahaan 
 
Adapun rincian tugas masing-masing bagian dalam perusahaan : 
a. Pemilik toko/Owner 
- mengatur, melaksanakan, dan mengevaluasi toko bagi para pegawai. 
- Menyusun anggaran toko harian, bulanan, maupun tahunan. 
- Bertanggung jawab atas kerugian ataupun keuntungan dalam toko. 
b. Bagian Keuangan 
- melakukan pencatatan atas semua transaksi. 
- melayani pembeli yang akan melakukan pembayaran. 
c. Bagian Pencucian 
Pemilik Miss Laundry 
Bagian Pencucian Kurir Antar Jemput Bagian Penyetrikaan 
Bagian Keuangan 
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- Melaksanakan proses pencucian dan pemerasan pakaian. 
d. Bagian Penyetrikaan 
- Melaksanakan proses penyetrikaan agar pakaian tertata dengan 
rapih dan wangi. 
B. Hasil Penelitian 
1. Gambaran Umum Responden 
Untuk mengetahui gambaran responden maka akan dibahas tentang 
jenis kelamin dan usia responden. 
a. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin pada penelitian 
yang dilakukan Miss Laundry Kota Tegal disajikan pada Tabel 
sebagai berikut: 
Tabel 4.1 
Jenis Kelamin Responden 
No Jenis Kelamin Jumlah Presentase 
1 Laki – laki 41 41% 
2 Perempuan 59 59% 
3 Total 100 100% 
 
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa kebanyakan responden 
berjenis kelamin perempuan dengan jumlah sebanyak 59 responden atau 
59%, dan sisanya dengan jenis kelamin laki-laki sebanyak 41 responden 
atau 41%. 
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b. Kriteria Responden Menurut Usia Responden 
Tabel 4.2 
Usia Responden 
No Usia Responden Jumlah Presentase 
1 20 - 29 tahun 80 80% 
2 30 – 39 tahun 13 13% 
4 > 40 tahun 7 7% 
 Total 100 100% 
 
Dari 100 responden yang disurvey 80 % diantaranya berusia 20 - 29 
tahun, 13 % diantaranya berusia 30 – 39 tahun dan sisanya sebesar 7 % 
adalah berusia > 40 tahun. 
c. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan 
Karakteristik responden berdasarkan jenis pekerjaan pada penelitian  
yang dilakukan Miss Laundry Kota Tegal disajikan pada Tabel sebagai 
berikut: 
Tabel 4.3 
Pekerjaan Responden 
Pekerjaan Jumlah Presentase 
Pelajar/mahasiswa 66 66% 
Pegawai Swasta/Negeri 20 20% 
Guru/Dosen 8 8% 
Lainnya 6 6% 
Total 100 100% 
 
Berdasarkan tabel diatas dari 100 responden yang disurvey dalam 
penelitian ini adalah 66 orang (66%) diantaranya adalah 
pelajar/mahasiswa, 20 orang (20%) diantaranya adalah pegawai 
swasta/negeri, 8 (8%) orang diantaranya adalah guru/dosen, sisanya 
lain2 sebanyak 6 orang (6%). 
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2. Uji Penelitian 
Uji penelitian dalam penelitian ini adalah uji validitas dan realibilitas 
seluruh variabel penelitian yaitu Variabel Kualitas Pelayanan (X1), Harga 
(X2), Lokasi (X3), terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Dalam penelitian 
ini proses perhitungan terhadap uji validitas dan realibilitas skore hasil 
kuesioner yang telah di isi oleh 100 responden akan di olah dengan 
menggunakan MS.Excel dan Program SPSS. 
a) Uji Validitas 
Peneliti melakukan penyebaran kuesioner untuk mendapatkan 
data primer dari masyarakat yang telah menggunakan jasa Miss 
Laundry di Kota Tegal. Peneliti memberikan 28 butir pertanyaan yang 
terdiri dari 21 butir pertanyaan menyangkut variabel Kualitas 
Pelayanan, Harga, Lokasi sedangkan 7 pertanyaan menyangkut 
variabel Kepuasan Pelanggan. 
Tabel 4.4 
Hasil Uji Validitas 
Variabel No.Item R Hitung R Tabel Keterangan 
Kepuasan 
Pelanggan (Y) 
Y_1 0,685 0,361 Valid 
Y_2 0,789 0,361 Valid 
Y_3 0,661 0,361 Valid 
Y_4 0,682 0,361 Valid 
Y_5 0,546 0,361 Valid 
Y_6 0,648 0,361 Valid 
Y_7 0,466 0,361 Valid 
Kualitas 
Pelayanan (X1) 
X.1_1 0,455 0,361 Valid 
X.1_2 0,600 0,361 Valid 
X.1_3 0,837 0,361 Valid 
X.1_4 0,805 0,361 Valid 
X.1_5 0,768 0,361 Valid 
52 
 
 
 
X.1_6 0,824 0,361 Valid 
X.1_7 0,836 0,361 Valid 
Harga (X2) 
X.2_1 0,579 0,361 Valid 
X.2_2 0,734 0,361 Valid 
X.2_3 0,665 0,361 Valid 
X.2_4 0,640 0,361 Valid 
X.2_5 0,716 0,361 Valid 
X.2_6 0,649 0,361 Valid 
X.2_7 0,668 0,361 Valid 
Lokasi (X3) 
X.3_1 0,608 0,361 Valid 
X.3_2 0,699 0,361 Valid 
X.3_3 0,650 0,361 Valid 
X.3_4 0,584 0,361 Valid 
X.3_5 0,610 0,361 Valid 
X.3_6 0,760 0,361 Valid 
X.3_7 0,480 0,361 Valid 
 
Berdasarkan tabel diatas maka dapat di simpulkan bahwa suatu 
item dianggap valid bila nilai R hitung lebih besar dari R tabel Yaitu 
dengan taraf signifikan 5% atau 0,05 dan (N=30) maka didapat R tabel 
sebesar 0,361. 
b) Uji Reliabilitas 
Realibilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan indikator dar variabel. Suatu variabel diikatan reliabel 
apabila nilai cronbach alpha 0,70 
Tabel 4.5 
Hasil Uji Realibilitas 
Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 
Kepuasan Pelanggan 0,756 Reliabel 
Kualitas Pelayanan 0,855 Reliabel 
Harga 0,786 Reliabel 
Lokasi 0,740 Reliabel 
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Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa semua hasil dari variabel 
Kualitas Pelayanan, Harga, Lokasi terhadap Kepuasan Pelanggan 
memiliki cronbach’s alpha lebih dari 0.70 maka dapat di simpulkan 
bahwa semua variabel dapat di nyatakan reliabel. 
3. Uji Asumsi Klasik 
a) Uji Multikolonieritas 
Hasil uji Multikolonieritas tampak dalam tabel sebagai di halaman 
berikutnya: 
Tabel 4.6 
Hasil Uji Multikolonieritas 
Coefficients
a 
Model 
Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
1 (Constant)   
X1 ,349 2,863 
X2 ,354 2,825 
X3 ,570 1,754 
 a. Dependent Variable: Y   
 
Dalam tabel diatas tampak bahwa hasil uji Multikolonieritas untuk 
variabel kualitas pelayanan, harga dan lokasi menghasilkan nilai 
tolerance 0,349; 0,354; 0,570 dan 2,863; 2,825; 1,754 Hasil uji 
multikolonieritas sebagai mana tampak pada tabel menghasilkan nilai 
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tolerance lebih besar dari 0,1 dan nilai VIF lebih kecil dari 10. Sehingga 
dapat di simpulkan bahwa tidak mengalami masalah multikolonieritas. 
 
b) Uji Heteroskedastisitas 
 
 
 
Gambar 4.2 
Hasil Uji Heteroskedasitas 
 
Dari hasil uji Heteroskedastisitas yang tampak dalam gambar di 
atas dapat dijelaskan bahwa tidak ada pola yang jelas serta titik-titik 
menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y. Sehingga dapat 
dikatakan tidak terjadi heteroskedastisitas. 
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c) Uji Autokorelasi 
Tujuan uji Autokorelasi adalah untuk menguji tentang ada 
tidaknya korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t dengan 
periode t-1 pada persamaan regresi linear. Apabila terjadi korelasi 
maka menunjukan adanya problem autokorelasi. Problem autokorlasi 
mungkin terjadi. Model regresi yang baik adalah model regresi yang 
bebas dari autokorelasi. Salah satu yang dilakukan dengan uji Durbin 
Watson (DW test). Dari data menggunakan SPSS, di peroleh hasl Uji 
DW sebagai berikut; 
Tabel 4.7 
Hasil Uji Autokorelasi 
Model Summary
b
 
Model Durbin-Watson 
1 1,988 
a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 
b. Dependent Variable: Y 
 
Hasil uji Autokorelasi yang tampak dalam tabel di atas 
didapatkan nilai Durbin-Watson sebesar 1,988 Hasil uji Autokorelasi 
sebagaimana pada tabel di dapatkan nilai DW hitung sebesar 1,988. 
Karena nilai DW berada diantara -1> 1,988 < 2, maka dapat di 
simpulkan tidak terjadi Autokorelasi. 
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d) Uji Normalitas 
Hasil Uji Normalitas tampak pada tabel sebagai berikut: 
 
Tabel 4.8 
Hasil Uji Normalitas 
 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
Unstandardized 
Residual 
N 100 
Normal Parameters
a,b
 Mean ,0000000 
Std. Deviation 2,30927578 
Most Extreme Differences Absolute ,077 
Positive ,077 
Negative -,058 
Test Statistic ,077 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,146
c
 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
 
 
Dari tabel uji Normalitas di atas dapat diketahui bahwa nilai 
signifikan sebesar 0,146 lebih besar di bandingkan nilai yang di 
tentukan sebesar 5%. Hasil uji Normalitas dengan 
Kolmogorovsmirnov test yang terdapat pada tabel di peroleh nilai test 
statistik sebesar 0,077 dan Asymp. Sig. Sebesar 0,146 > 0,05. Maka 
dapat di simpulkan bahwa data distribusi normal. 
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4. Anaslisis Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi linear berganda tampak dalam tabel sebagai berkut : 
Tabel 4.9 
Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 
Coefficients
a 
 
Model 
Unstandardized Coefficients 
B Std. Error 
1 (Constant) 6,921 1,922 
X1 ,459 ,090 
X2 ,408 ,096 
X3 -,015 ,079 
a. Dependent Variable: Y 
 
Dari hasil Analisis regresi linear berganda yang tampak pada tabel di atas 
dapat di buat persamaan regresi sebagai berikut: 
Y = 6,921 + 0,459X1 + 0,408X2 - 0,015X3 
Adapun persalahan regresi di atas dapat di jelaskan sebagai berikut: 
1) Nilai konstanta dalam persamaan regresi diatas sebesar 6,921, artinya 
jika variabel Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2), Lokasi (X3) 
nilainya adalah 0, maka konsumen yang mengambil kepuasan 
pelanggan (Y) nilainya 6,921. 
2) Dalam model persamaan  regresi diatas nilai koefisien regresi variabel 
Kualitas Pelayanan (X1) sebesar 0,459 artinya jika variabel 
58 
 
 
 
independen lain nilainya tetap dan kualitas pelayanan mengalami 
kenaikan 1% maka kepuasan pelanggan (Y) akan mengalami kenaikan 
sebesar 0,459. Koefisien bernilai positif artinya terrjadi pengaruh antar 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Miss Laundry di 
Kota Tegal. 
3) Dalam model persamaan regresi diatas nilai koefisien regresi variabel 
Harga (X2) sebesar 0,408 artinya jika variabel independen lain 
nilainya tetap dan harga mengalami kenaikan 1% maka kepuasan 
pelanggan (Y) akan mengalami kenaikan sebesar 0,408. Koefisien 
bernilai positif artinya terjadi pengaruh antar harga terhadap kepuasan 
pelanggan Miss Laundry di Kota Tegal. 
4) Dalam model persamaan regresi diatas koefisien regresi variabel 
Lokasi (X3) sebesar -0,015 artinya jika variabel independen lain 
nilainya tetap dan lokasi mengalami kenaikan 1% maka kepuasan 
pelanggan (Y) akan mengalami penurunan sebesar -0,015. Koefisien 
bernilai negatif artinya tidak terjadi pengaruh antar lokasi terhadap 
kepuasan pelanggan Miss Laundry di Kota Tegal. 
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5. Hasil Uji Signifikan 
1) Uji Signifikan Parsial ( Uji t) 
Hasil Uji signifikan parsial tampak dalam tabel sebagai berikut : 
Tabel 4.10 
Hasil Uji signifikan Parsial (uji t) 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
(Constant) 6,921 1,922  3,602 ,001 
X1 ,459 ,090 ,488 5,109 ,000 
X2 ,408 ,096 ,403 4,244 ,000 
X3 -,015 ,079 -,014 -,186 ,853 
a. Dependent Variable: Y 
 
Berdasarkan hasil perhitungan uji signifikan parsial yang di 
tunjukan pada tabel menyatakan bahwa untuk variabel Kualitas 
Pelayanan (X1), Harga (X2), dan Lokasi (X3) menghasilkan nilai t 
masing-masing  5,109; 4,244, dan (-0,186) dengan signifikan masing-
masing 0,000; 0,000; 0,853. 
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2) Uji Signifikan Simultan (Uji F) 
Hasil Uji signifikan simultan tampak dalam tabel di halam berikut: 
Tabel 4.11 
Hasil Uji Signifikan Simultan (Uji F-test) 
ANOVA
a 
 
Model 
Sum of 
Squares Df 
Mean 
Square F Sig. 
1 Regression 1198,720 3 399,573 72,658                                              ,000
b
 
Residual 527,943 96 5,499   
Total    1726,663 99    
a. Dependent Variable: Y 
b. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 
 
Dari data penghitungan uji signifikan secara simultan yang tampak 
pada tabel di atas, nilai F hitung sebesar 72,658 dengan milai signifikan 
0,000. Sehingga untuk variabel Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2), dan 
Lokasi (X3) secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan Miss Laundry di Kota Tegal. 
6. Koefisien Determinasi 
Hasil Koefisien determinasi tampak pada tabel sebagai berikut : 
Tabel 4.12 
Hasil Uji Determinasi 
Model Summary
b
 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the Estimate 
1 ,833
a
 ,694 ,685 2,345 
a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 
b. Dependent Variable: Y 
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Berdasarkan tabel 4.12 diatas dapat diketahui nilai R square adalah 
0,694 atau sama dengan 69%. Hal ini berarti bahwa sebesar 69% 
Kepuasan Pelangan Miss Laundry di kota Tegal di pengaruhi variabel 
independen (Kualitas Pelayanan, Harga dan Lokasi). Sedangkan 31% di 
pengaruhi oleh faktor-faktor lain. 
C. Pembahasan 
Berdasarkan hasil pengujian diatas, maka  dapat di intreprestasikan hasil dari 
hipotesis peneliti sebagai berikut : 
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil dari uji validitas variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari 7 
butir pertanyaan menunjukkan bahwa seluruh item pertanyaan dalam 
kuesioner terkait dengan variabel kepuasan pelanggan dikatakan valid 
dengan nilai rhitung masing-masing 0,455 ; 0,600 ; 0,837 ; 0,805 ; 0,768 ; 
0,824 ; 0,836 dengan nilai rtabel sebesar 0,361 bisa dikatakan valid karena 
nilai rhitung> rtabel. 
Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa nilai cronbachs alpha dari 
variabel etos kerja sebesar 0,855. Hal ini menunjukkan bahwa variabel 
etos kerja dikatakan reliabel karena memiliki nilai yang lebih besar dari 
0,70. 
Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa nilai signifikan 
sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05. Hal ini menunjukan bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hasil 
penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yaitu Riska Yuliana 
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(2018) yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan. 
Implikasi dari teori Tjiptono (2005) dalam Danang Suyonto (2012:227) 
bahwa kualitas atau mutu dalam industri jasa pelayanan: “suatu penyajian 
produk atau jasa sesuai ukuran yang berlaku ditempat produk tersebut 
diadakan dan penyampaianya setidaknya sama dengan yang diinginkan 
dan diharapkan oleh konsumen”. Dengan adanya pelayanan yang baik 
tentunya akan meningkatkan kepuasan yang diterima dari produk/jasa 
yang telah terjual. 
Implikasi praktisnya, bahwa Miss Laundry di Kota Tegal harus 
meningkatkan kualitas pelayanan yaitu meningkatkan kepercayaan 
masyarakat terhadap kepuasan pelanggan, dengan cara meningkatkan 
kualitas produknya agar lebih menyakinkan konsumen yang datang ke 
Miss Laundry. 
2. Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil dari uji validitas variabel harga yang terdiri dari 7 butir 
pertanyaan menunjukkan bahwa seluruh item pertanyaan dalam kuesioner 
terkait dengan variabel kepuasan pelanggan dikatakan valid dengan nilai 
rhitung masing-masing 0,579 ; 0,734 ; 0,665 ; 0,640 ; 0,716 ; 0,649 ; 0,668 
dengan nilai rtabel sebesar 0,361 bisa dikatakan valid karena nilai rhitung> 
rtabel. 
Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa nilai cronbachs alpha dari 
variabel disiplin kerja sebesar 0,786. Hal ini menunjukkan bahwa variabel 
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disiplin kerja dikatakan reliabel karena memiliki nilai yang lebih besar dari 
0,70. 
Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa nilai signifikan 
sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05. Hal ini menunjukan bahwa harga 
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini 
sejalan dengan penelitian terdahulu yaitu Riska Yuliana (2018) yang 
menyatakan bahwa terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan. 
Implikasi teori dari (Kotler & Keller, 2009:67) mengatakan Harga 
adalah salah satu elemen bauran pemasaran yang menghasilkan 
pendapatan; elemen lain menghasilkan biaya. Mungkin harga adalah 
elemen termudah dalam program pemasaran untuk disesuaikan, fitur 
produk, saluran, dan bahkan komunikasi membutuhan lebih banyak waktu. 
Implikasi praktis penelitian ini menyatakan bahwa semakin tinggi 
tingkat harga yang diberikan kepada konsumen, maka semakin rendah 
tingkat keputusan pembelian konsumen. Sehingga untuk meningkatkan 
kepuasan pelanggan konsumen, Miss Laundry di Kota Tegal harus terus 
memantau dalam hal penetapan harga dengan memberikan harga yang 
bersaing dan terjangkau. 
3. Pengaruh Lokasi terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil dari uji validitas variabel lokasi yang terdiri dari 7 butir 
pertanyaan menunjukkan bahwa seluruh item pertanyaan dalam 
kuesioner terkait dengan variabel kepuasan pelanggan dikatakan valid 
dengan nilai rhitung masing-masing 0,608 ; 0,699 ; 0,650 ; 0,584 ; 0,610 ; 
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0,760 ; 0,480 dengan nilai rtabel sebesar 0,361 bisa dikatakan valid karena 
nilai rhitung> rtabel. 
Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa nilai cronbachs alpha dari 
variabel kinerja sebesar 0,740. Hal ini menunjukkan bahwa variabel 
kinerja dikatakan reliabel karena memiliki nilai yang lebih besar dari 
0,70. 
Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa nilai signifikan 
sebesar 0,853 lebih besar dari 0,05. Hal ini menunjukan bahwa lokasi 
tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 
Implikasi dari teori Kotler & Keller (2009:51) mengatakan “Salah 
satu kunci sukses adalah lokasi, lokasi dimulai dengan memilih 
komunitas”. Keputusan ini sangat bergantung pada potensi pertumbuhan 
ekonomis dan stabilitas, persaingan, iklim politik, dan sebagainya. 
Implikasi praktisnya bahwa lokasi dari Miss Laundry di Kota Tegal 
tidak termasuk mudah dijangkau dan strategis, sehingga yang perlu 
diperhatikan yaitu agar dikembangkan atau diperbaiki lagi lokasi tersebut 
agar bisa lebih muda dijangkau. 
4. Pengaruh secara simultan Kualitas Pelayanan, Harga dan Lokasi 
secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
Miss Laundry di Kota Tegal. 
Kualitas Pelayanan, Harga dan Lokasi secara bersama-sama 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Miss Laundry di Kota Tegal. 
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Hal ini dibuktikan dalam uji F nilai sig karena nilai signifikansi sebesar 
0,000 < 0,05. 
5. Hasil uji koefisien determinasi 
Hasil uji koefisien determinasi dengan nilai R square adalah 0,694 
atau sama dengan 69%. Hal ini berarti bahwa sebesar 69% Kepuasan 
Pelangan Miss Laundry di kota Tegal di pengaruhi variabel independen 
(Kualitas Pelayanan, Harga dan Lokasi). Sedangkan 31% di pengaruhi 
oleh faktor-faktor lain. 
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan rumusan masalah, hipotesis dan analisis data melalui bantuan 
program SPSS 22 mengenai pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, dan Lokasi 
terhadap Kepuasan Pelanggan Miss Laundry di Kota Tegal dapat di 
simpulkan sebabagi berikut. 
1. Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Miss 
Laundry di Kota Tegal. Hal ini dibuktikan dalam uji t nilai sig yang kurang 
dari α (0.05) yaitu 0,000. 
2. Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Miss Laundry di Kota 
Tegal. Hal ini dibuktikan dalam uji t nilai sig yang kurang dari α (0.05) 
yaitu 0,000. 
3. Lokasi tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Miss Laundry di 
Kota Tegal. Hal ini dibuktikan dalam uji t nilai sig lebih dari α (0.05) yaitu 
0,853. 
4. Kualitas Pelayanan, Harga dan Lokasi secara bersama-sama berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan Miss Laundry di Kota Tegal. Hal ini 
dibuktikan dalam uji F nilai sig karena nilai signifikansi sebesar 0,000 < 
0,05. 
Hasil uji koefisien determinasi dengan nilai R square adalah 0,694 atau 
sama dengan 69%. Hal ini berarti bahwa sebesar 69% Kepuasan Pelangan 
Miss Laundry di kota Tegal di pengaruhi variabel independen (Kualitas 
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Pelayanan, Harga dan Lokasi). Sedangkan 31% di pengaruhi oleh faktor-
faktor lain. 
 
B. Saran 
Berdasarkan hasil penelitian maka diajukan saran yang diharapkan 
bermanfaat, antara lain : 
1. Berdasarkan hasil penelitian ditemukan bahwa kualitas pelayanan dan 
harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dengan begitu 
sebaiknya perusahaan lebih bisa meningkatkan kualitas pelayanan yang 
positif lagi dengan cara meningkatkan kualitas terhadap produknya. 
2. Berdasarkan hasil penelitian ditemukan bahwa lokasi tidak berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan. Dengan begitu sebaiknya perusahaan 
dapat lebih mengembangkan lokasi perusahaan agar lebih 
mempermudahkan calon pelanggan datang ke Miss Laundry. 
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Lampiran 1 
KUESIONER PENELITIAN 
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, HARGA, DAN LOKASI 
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN MISS LAUNDRY DI KOTA 
TEGAL 
Petunjuk pengisian kuesioner 
1. Mohon diberi tanda checklist (√) pada kolom jawaban 
Bapak/Ibu/Saudara/I anggap paling sesuai. Pendapat anda dinyatakan 
dalam skala 1 s/d 5 yang memiliki makna: 
a. Sangat Setuju (SS) = 5 
b. Setuju (S) = 4 
c. Netral (N) = 3 
d. Tidak Setuju (TS) = 2 
e. Sangat Tidak Setuju (STS) = 1 
  
2. Setiap pertanyaan hanya membutuhkan satu jawaban saja. 
3. Mohon memberikan jawaban yang sebenarnya karena tidak akan 
mempengaruhi pekerjaan anda. 
4. Setelah mengisi kuesioner mohon Bapak/Ibu berikan kepada yang 
menyerahkan kuesioner. 
5. Terima kasih atas partisipasi Anda. 
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Indentitas Responden 
Nama Responden :  
Jenis Kelamin : o Laki – laki o Perempuan  
Usia : o 20 – 29 Tahun o 30 – 39 Tahun o > 40 Tahun 
Pekerjaan : o Pelajar/Mahasiswa o Pegawai Swasta/Negeri  
  o Guru/Dosen o Lainnya  
 
FORMULIR KUESIONER 
A. Kepuasan Pelanggan (Y) 
 
No Pertanyaan/Pernyataan 
Jawaban 
STS TS N S SS 
1. Pelayanan Miss Laundry mempunyai kualitas yang 
bagus 
     
2. Saya menggunakan Miss Laundry karena sesuai 
kualitas yang dijanjikan 
     
3. Karyawan Miss Laundry memberikan pelayanan 
cepat dan akurat 
     
4. Saya merasa aman ketika karyawan Miss Laundry 
memberikan pelayanan sesuai dengan yang saya 
harapkan 
     
5. Saya bersedia menggunakan jasa Miss Laundry 
kembali 
     
6. Saya bersedia merekomendasikan Miss Laundry 
kepada teman saya 
     
7. Karyawan Miss Laundry dapat memahami 
masalah/keluhan saya dan dapat memberikan solusi 
atas masalah yang saya hadapi  
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B. Kualitas Pelayanan (X1) 
 
No Pertanyaan/Pernyataan 
Jawaban 
STS TS N S SS 
1. Karyawan Miss Laundry berpakaian rapih dan sopan      
2. Miss Laundry memiliki fasilitas ruang pelayanan 
yang bersih 
     
3. Karyawan Miss Laundry handal  dalam memberikan 
pelayanan kepada saya  
     
4. Karyawan Miss Laundry siap dan tanggap 
memberikan pelayanan dengan cepat 
     
5. Saya percaya karyawan Miss Laundry mempunyai 
keahlian dan kompetensi sesuai dengan tugas mereka  
     
6. Karyawan Miss Laundry dapat mengerti apa yang 
saya butuhkan 
     
7. Saya mendapatkan perhatian secara individu dalam 
penyampaian layanan dari Miss Laundry 
     
 
C. Harga (X2) 
 
No Pertanyaan/Pernyataan 
Jawaban 
STS TS N S SS 
1. Saya menggunakan jasa Miss Laundry karena harga 
lebih murah dibandingkan laundry lain dengan 
kualitas yang sama 
     
2. Saya merasa puas dengan pelayanan Miss Laundry      
3. Saya menggunakan jasa Miss Laundry karena harga 
sesuai dengan kualitas yang saya dapatkan 
     
4. Harga yang ditawarkan Miss Laundry masih 
terjangkau 
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5. Saya menggunakan jasa Miss Laundry karena harga 
sesuai yang diiklankan 
     
6. Saya merasa puas dengan promosi iklan Miss 
Laundry  
     
7. Saya menggunakan jasa Miss Laundry karena harga 
sesuai dengan kualitas 
     
 
D. Lokasi (X3) 
 
No Pertanyaan/Pernyataan 
Jawaban 
STS TS N S SS 
1. Lokasi Miss Laundry mudah untuk dijangkau 
konsumen  
     
2. Miss Laundry memiliki tempat yang strategis      
3. Banyak orang lalu lalang disekitar Miss Laundry      
4. Jalan sekitar Miss Laundry bebas dari kepadatan dan 
kemacetan 
     
5. Miss Laundry memiliki tempat parkir yang memadai 
bagi para konsumennya 
     
6. Adanya tempat yang bisa jadi perluasan usaha di 
Miss Laundry 
     
7. Lokasi Miss Laundry tergolong aman dari pesaing      
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Lampiran 2 
DATA ORDINAL 
1. Data Pernyataan Penelitian Responden Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
No 
Kepuasan Pelanggan (Y) 
Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Y1.7 Jumlah 
1 4 4 5 3 4 4 3 27 
2 4 3 4 4 3 4 5 27 
3 5 4 4 5 3 4 4 29 
4 5 4 4 4 5 5 4 31 
5 3 3 2 4 5 4 5 26 
6 5 5 5 5 4 5 4 33 
7 4 4 3 3 4 4 3 25 
8 5 4 3 5 5 4 3 29 
9 5 4 4 4 3 4 4 28 
10 4 4 4 4 3 4 4 27 
11 3 3 3 3 3 3 3 21 
12 4 4 4 4 5 3 4 28 
13 5 4 5 4 4 4 3 29 
14 5 5 4 4 4 4 4 30 
15 5 4 5 4 4 3 4 29 
16 5 4 4 4 4 3 3 27 
17 5 4 4 3 4 3 5 28 
18 4 4 4 4 4 4 4 28 
19 4 4 5 4 5 4 5 31 
20 4 4 4 5 4 4 3 28 
21 4 3 5 4 4 4 3 27 
22 4 4 4 4 4 4 5 29 
23 5 5 5 5 5 5 5 35 
24 4 4 4 4 4 4 4 28 
25 4 4 4 4 4 4 4 28 
26 4 3 3 4 3 4 3 24 
27 4 3 4 4 4 3 4 26 
28 4 4 5 4 5 4 4 30 
29 4 5 4 5 4 4 4 30 
30 4 4 3 4 4 4 4 27 
31 3 3 3 3 3 3 3 21 
32 4 4 4 4 5 4 4 29 
33 4 4 5 5 5 4 4 31 
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34 5 4 4 5 4 4 4 30 
35 4 4 4 4 4 4 4 28 
36 5 5 4 5 4 5 4 32 
37 3 4 3 3 3 5 4 25 
38 4 4 4 4 4 4 3 27 
39 4 5 4 5 5 5 4 32 
40 5 5 5 5 5 4 4 33 
41 4 4 4 5 4 4 4 29 
42 4 4 4 4 5 4 4 29 
43 5 4 5 5 5 4 4 32 
44 4 4 5 4 5 4 5 31 
45 5 4 4 4 4 4 4 29 
46 4 4 3 3 4 4 3 25 
47 5 4 5 5 5 5 4 33 
48 4 4 4 5 4 4 5 30 
49 5 4 4 4 3 4 3 27 
50 4 4 4 4 4 3 4 27 
51 5 4 3 5 4 3 5 29 
52 4 3 3 3 3 3 3 22 
53 5 4 4 5 4 5 4 31 
54 5 3 3 3 3 3 3 23 
55 5 4 5 4 5 5 4 32 
56 4 3 5 4 5 4 4 29 
57 5 5 5 5 5 5 5 35 
58 5 5 3 4 4 5 4 30 
59 4 4 4 4 4 4 4 28 
60 5 4 4 3 4 4 4 28 
61 5 4 4 4 3 4 3 27 
62 4 4 4 4 4 4 4 28 
63 5 4 4 4 4 4 3 28 
64 5 5 5 5 5 5 5 35 
65 5 5 3 3 4 3 4 27 
66 4 4 4 4 4 4 4 28 
67 3 3 3 3 3 3 3 21 
68 3 2 2 4 3 3 2 19 
69 4 4 3 4 3 4 3 25 
70 4 4 4 4 4 4 4 28 
71 3 4 4 3 2 3 4 23 
72 5 5 3 4 4 4 4 29 
73 5 5 5 5 5 4 4 33 
74 5 5 5 5 5 5 5 35 
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75 5 5 5 5 5 5 5 35 
76 4 4 3 4 5 3 3 26 
77 4 4 4 4 4 3 3 26 
78 5 4 4 4 4 4 4 29 
79 5 4 4 4 4 5 3 29 
80 4 4 4 4 4 4 4 28 
81 5 3 4 4 5 4 3 28 
82 5 4 4 3 5 5 5 31 
83 4 3 4 4 3 4 4 26 
84 4 4 3 4 3 5 3 26 
85 4 4 3 4 3 5 3 26 
86 5 4 4 3 4 3 3 26 
87 5 5 4 3 4 4 3 28 
88 4 5 4 4 5 5 5 32 
89 4 3 4 4 3 4 3 25 
90 5 4 5 3 3 3 4 27 
91 5 4 4 4 4 4 4 29 
92 4 5 3 5 4 4 3 28 
93 4 5 3 4 3 5 5 29 
94 4 5 5 3 4 3 3 27 
95 4 4 4 4 3 3 3 25 
96 5 5 4 4 4 4 3 29 
97 5 4 4 3 5 3 3 27 
98 4 4 3 3 4 5 3 26 
99 5 5 4 4 5 5 5 33 
100 4 4 3 3 3 3 3 23 
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2. Data Pernyataan Penelitian Responden Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 
No 
Kualitas Pelayanan (X1) 
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 Jumlah 
1 4 4 3 4 4 4 3 26 
2 4 2 4 4 1 4 3 22 
3 5 4 5 5 4 5 4 32 
4 4 5 5 4 4 4 4 30 
5 5 3 3 3 3 2 1 20 
6 4 4 5 5 5 5 5 33 
7 4 3 4 4 4 3 4 26 
8 5 4 3 3 5 4 3 27 
9 5 5 4 4 3 3 4 28 
10 4 3 4 4 4 4 4 27 
11 3 3 3 3 3 3 3 21 
12 3 5 4 4 5 4 4 29 
13 5 3 4 4 5 5 4 30 
14 4 4 4 4 4 4 3 27 
15 5 4 4 5 4 4 3 29 
16 4 4 4 4 3 3 3 25 
17 4 4 4 4 4 4 3 27 
18 4 4 3 4 3 3 3 24 
19 5 4 5 4 5 4 5 32 
20 4 4 4 4 4 3 3 26 
21 4 4 3 3 3 2 2 21 
22 3 4 4 4 4 4 4 27 
23 5 5 5 5 5 5 5 35 
24 4 4 4 4 4 4 4 28 
25 4 4 4 4 4 4 4 28 
26 3 3 4 4 4 3 2 23 
27 4 4 3 4 4 4 2 25 
28 4 3 3 3 3 3 2 21 
29 4 4 4 5 5 4 5 31 
30 4 4 4 4 4 4 3 27 
31 3 3 3 3 3 3 3 21 
32 4 4 4 3 4 4 3 26 
33 4 4 4 5 5 5 5 32 
34 4 4 5 4 4 4 5 30 
35 4 3 4 4 3 3 4 25 
36 4 4 3 4 4 4 4 27 
37 5 3 2 4 3 4 2 23 
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38 4 4 3 3 4 3 4 25 
39 4 4 4 4 4 5 3 28 
40 4 5 5 5 4 4 2 29 
41 4 5 4 4 4 4 4 29 
42 4 4 4 4 4 4 4 28 
43 4 5 4 5 5 4 4 31 
44 4 3 3 4 5 4 3 26 
45 4 4 4 4 4 4 4 28 
46 4 4 3 4 3 3 3 24 
47 4 5 5 5 5 4 4 32 
48 5 5 4 5 4 4 5 32 
49 3 4 4 3 4 4 4 26 
50 5 4 4 4 3 4 4 28 
51 4 3 4 3 4 3 5 26 
52 4 3 3 3 3 3 3 22 
53 5 4 5 4 5 3 5 31 
54 4 4 3 4 4 5 5 29 
55 4 4 4 5 5 4 5 31 
56 5 4 4 4 4 4 4 29 
57 5 5 5 5 5 5 5 35 
58 5 4 3 5 3 5 4 29 
59 4 4 4 4 4 4 4 28 
60 4 4 4 4 4 4 4 28 
61 5 5 4 3 3 4 4 28 
62 4 4 4 4 4 4 4 28 
63 5 5 4 3 4 4 4 29 
64 5 5 5 5 5 5 5 35 
65 4 3 4 4 4 4 3 26 
66 4 4 4 4 4 4 4 28 
67 3 3 3 3 3 3 3 21 
68 2 4 3 2 4 2 2 19 
69 5 3 4 3 4 4 3 26 
70 4 4 4 4 4 4 4 28 
71 3 1 2 4 3 3 1 17 
72 3 4 3 3 4 4 4 25 
73 4 5 4 4 4 4 4 29 
74 5 5 5 5 5 5 5 35 
75 5 5 5 5 5 5 5 35 
76 4 4 4 4 5 4 4 29 
77 4 4 4 4 4 4 4 28 
78 4 4 4 4 3 3 3 25 
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79 5 5 4 4 3 3 4 28 
80 4 4 4 4 4 4 4 28 
81 4 4 3 4 3 4 3 25 
82 4 5 5 4 4 5 3 30 
83 4 4 3 4 3 4 3 25 
84 4 4 3 5 5 4 4 29 
85 5 4 4 3 4 3 4 27 
86 4 5 4 3 4 3 3 26 
87 5 4 4 4 4 4 4 29 
88 5 5 5 5 5 4 4 33 
89 3 4 4 3 4 4 3 25 
90 5 4 4 3 4 5 3 28 
91 3 4 4 4 3 4 4 26 
92 4 4 4 3 5 3 3 26 
93 4 3 4 3 3 4 3 24 
94 4 5 4 4 4 4 3 28 
95 4 4 3 3 4 5 3 26 
96 5 4 4 4 3 3 3 26 
97 5 4 3 5 3 3 3 26 
98 5 5 4 3 4 3 3 27 
99 5 4 5 5 4 5 4 32 
100 4 4 3 3 3 3 3 23 
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3. Data Pernyataan Penelitian Responden Variabel Harga (X2) 
No 
Harga (X2) 
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 Jumlah 
1 3 4 4 3 3 4 3 24 
2 4 4 5 5 4 4 3 29 
3 3 5 3 4 5 4 5 29 
4 4 5 5 4 4 4 3 29 
5 4 3 4 4 4 4 4 27 
6 3 5 5 5 5 4 5 32 
7 4 3 3 4 3 4 4 25 
8 4 4 5 3 5 4 5 30 
9 3 5 4 4 4 3 4 27 
10 4 4 4 3 3 4 4 26 
11 3 3 3 3 3 3 3 21 
12 4 4 5 3 3 5 4 28 
13 5 4 5 5 4 4 5 32 
14 4 4 4 4 4 4 4 28 
15 5 5 4 4 4 3 5 30 
16 4 3 4 3 4 4 4 26 
17 5 4 3 4 3 3 4 26 
18 3 4 3 4 4 4 4 26 
19 5 5 5 5 5 5 5 35 
20 3 4 4 4 4 4 4 27 
21 5 4 4 5 4 3 3 28 
22 4 4 4 4 3 4 4 27 
23 5 5 5 5 5 5 5 35 
24 4 4 4 4 4 4 4 28 
25 4 4 4 4 4 4 4 28 
26 3 4 4 4 3 3 4 25 
27 3 4 4 4 4 4 4 27 
28 3 3 4 1 4 3 4 22 
29 4 4 4 4 4 4 5 29 
30 3 4 4 4 4 3 3 25 
31 3 3 4 4 3 3 3 23 
32 4 4 4 4 4 4 4 28 
33 4 4 4 4 5 4 4 29 
34 4 4 4 5 5 5 4 31 
35 5 4 3 4 5 3 4 28 
36 5 4 5 3 4 4 4 29 
37 4 4 3 3 4 4 4 26 
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38 3 4 3 4 4 3 4 25 
39 4 5 5 3 4 3 5 29 
40 5 5 5 5 5 5 5 35 
41 4 4 4 5 5 4 4 30 
42 4 4 4 4 4 4 4 28 
43 4 5 5 5 5 4 5 33 
44 4 4 5 3 3 5 5 29 
45 4 4 4 4 4 4 4 28 
46 3 3 4 4 4 3 4 25 
47 4 5 5 5 5 5 5 34 
48 4 5 4 5 4 5 5 32 
49 3 4 5 5 3 3 5 28 
50 4 5 4 5 4 3 4 29 
51 4 5 4 5 4 4 5 31 
52 5 3 3 4 3 3 3 24 
53 5 5 4 5 4 4 3 30 
54 4 4 5 4 4 5 5 31 
55 4 4 5 5 5 4 5 32 
56 4 4 4 5 4 5 5 31 
57 5 5 5 5 5 5 5 35 
58 3 4 4 4 3 4 4 26 
59 4 4 4 4 4 4 4 28 
60 3 4 4 4 4 4 4 27 
61 4 4 4 5 3 4 3 27 
62 4 4 4 4 4 4 4 28 
63 5 4 5 5 4 5 4 32 
64 5 5 5 5 5 5 5 35 
65 4 4 5 3 4 4 3 27 
66 4 4 4 4 4 4 4 28 
67 3 3 3 3 3 3 3 21 
68 4 2 2 5 4 5 3 25 
69 4 4 4 5 3 3 4 27 
70 4 4 4 4 4 4 4 28 
71 3 4 2 4 3 2 5 23 
72 3 5 3 4 4 4 4 27 
73 4 5 5 5 4 4 5 32 
74 5 5 5 5 5 5 5 35 
75 5 5 5 5 5 5 5 35 
76 4 5 4 3 4 4 4 28 
77 4 4 4 4 4 4 4 28 
78 3 4 4 4 3 3 4 25 
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79 4 4 4 4 4 4 4 28 
80 4 4 4 4 4 4 4 28 
81 4 4 3 4 4 4 3 26 
82 5 4 4 3 3 4 4 27 
83 4 4 3 4 3 4 4 26 
84 3 3 4 4 3 3 4 24 
85 4 4 3 3 3 3 4 24 
86 4 4 4 4 3 3 4 26 
87 4 4 4 4 4 4 4 28 
88 4 5 4 4 4 4 4 29 
89 4 4 4 3 3 4 4 26 
90 5 4 3 4 3 3 5 27 
91 4 4 4 4 4 4 5 29 
92 4 4 4 4 4 5 4 29 
93 5 4 3 3 4 4 4 27 
94 5 5 4 4 3 3 4 28 
95 3 3 4 5 3 4 4 26 
96 4 4 4 4 3 3 4 26 
97 5 4 3 4 3 4 5 28 
98 5 5 5 3 4 3 3 28 
99 5 4 3 5 3 5 4 29 
100 4 3 3 4 3 2 3 22 
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4. Data Pernyataan Penelitian Responden Variabel Lokasi (X3) 
No 
Lokasi (X3) 
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 Jumlah 
1 4 4 4 3 4 4 4 27 
2 4 5 4 3 4 4 4 28 
3 5 4 5 3 4 4 4 29 
4 5 5 5 5 4 3 1 28 
5 3 3 3 2 3 3 4 21 
6 5 5 5 5 3 4 4 31 
7 4 5 5 3 3 3 4 27 
8 4 3 5 3 3 3 5 26 
9 5 5 4 3 4 3 4 28 
10 4 4 2 4 3 3 4 24 
11 3 3 3 3 3 3 3 21 
12 4 5 3 5 4 4 4 29 
13 5 4 4 3 3 3 4 26 
14 5 4 4 3 3 3 4 26 
15 4 4 5 3 3 3 4 26 
16 5 4 3 3 3 4 4 26 
17 5 4 3 3 3 3 5 26 
18 4 4 4 3 3 3 4 25 
19 5 5 5 3 4 4 5 31 
20 4 3 4 4 3 3 3 24 
21 4 4 3 2 3 2 1 19 
22 5 4 4 3 4 5 4 29 
23 5 5 5 5 5 5 5 35 
24 5 5 5 5 3 4 4 31 
25 4 4 4 4 4 4 4 28 
26 4 4 4 4 2 3 3 24 
27 5 4 5 4 4 5 4 31 
28 2 4 4 4 4 4 4 26 
29 4 4 4 4 5 4 4 29 
30 4 4 4 4 3 4 3 26 
31 4 4 3 4 4 3 3 25 
32 4 4 4 4 3 3 4 26 
33 5 5 5 5 5 5 5 35 
34 5 4 5 4 4 4 3 29 
35 5 4 3 3 3 3 4 25 
36 4 4 4 4 2 3 1 22 
37 4 4 4 5 2 4 2 25 
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38 4 4 4 4 3 3 3 25 
39 5 5 5 5 5 4 3 32 
40 5 5 5 4 4 4 4 31 
41 4 4 4 4 4 4 4 28 
42 5 5 5 4 4 4 5 32 
43 4 4 4 5 4 4 3 28 
44 3 4 5 2 3 4 2 23 
45 4 4 4 4 4 4 4 28 
46 5 5 5 3 2 3 3 26 
47 5 5 4 5 4 4 4 31 
48 4 5 5 4 4 3 4 29 
49 4 4 4 4 4 4 4 28 
50 5 4 3 3 4 3 4 26 
51 5 4 5 5 4 5 4 32 
52 3 3 3 3 3 3 3 21 
53 5 3 3 3 3 3 3 23 
54 5 5 4 5 5 3 5 32 
55 3 4 5 4 4 4 4 28 
56 5 5 4 4 4 4 5 31 
57 5 5 5 5 5 5 5 35 
58 3 5 4 4 5 3 4 28 
59 4 4 4 4 4 4 4 28 
60 4 4 3 4 4 4 4 27 
61 4 4 3 4 4 4 4 27 
62 4 4 4 4 4 4 4 28 
63 3 5 4 4 4 4 4 28 
64 5 5 5 5 5 5 5 35 
65 4 3 4 4 3 4 4 26 
66 4 4 4 4 4 4 4 28 
67 3 3 3 3 3 3 3 21 
68 5 5 5 5 4 4 2 30 
69 4 5 3 3 4 2 3 24 
70 4 4 4 4 4 4 4 28 
71 3 4 2 1 5 5 2 22 
72 5 5 4 3 2 3 4 26 
73 4 4 4 4 4 4 4 28 
74 5 5 5 5 5 5 5 35 
75 5 5 5 5 5 5 5 35 
76 5 5 4 4 4 4 4 30 
77 5 4 4 3 3 3 4 26 
78 5 5 3 5 5 5 5 33 
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79 3 4 4 4 5 4 4 28 
80 4 4 4 4 4 4 4 28 
81 4 5 3 4 4 3 4 27 
82 5 3 3 4 5 4 4 28 
83 5 4 3 3 4 5 5 29 
84 5 4 3 3 3 3 4 25 
85 5 4 3 3 4 3 3 25 
86 5 5 4 3 3 3 4 27 
87 5 4 3 3 3 3 5 26 
88 5 4 4 4 4 4 4 29 
89 4 4 3 4 4 3 4 26 
90 5 5 3 4 5 3 3 28 
91 5 4 4 4 4 4 4 29 
92 5 5 5 2 3 2 3 25 
93 5 5 4 3 3 4 4 28 
94 5 3 3 3 4 3 2 23 
95 3 4 3 4 3 3 3 23 
96 4 4 5 3 5 3 5 29 
97 5 5 5 3 5 3 5 31 
98 5 5 5 3 5 1 3 27 
99 5 5 5 2 2 2 2 23 
100 5 5 5 2 2 2 2 23 
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Cara merubah Data Ordinal ke Data Interval dengan menggunakan 
prosedur MSI dengan Excel 
Bagaimana cara mengubah data ordinal menjadi data interval dengan 
menggunakan bantuan Excel? Untuk mengubah data ordinal menjadi data interval 
dengan menggunakan Excel kita dapat lakukan dengan cara sebagai berikut. 
Karena tidak semua program Excel mempunyai program tambahan penghitungan 
MSI; maka carilah dulu program tambahan ini yang dapat di cari di Internet, 
melalui Google Search. Nama filenya ialah stat97.xla. Kalau sudah ketemu, 
lakukan langkah berikutnya, yaitu mengubah data ordinal ke data interval. 
Sebagai contoh kita mempunyai nilai berskala ordinal seperti di bawah ini: 
 
Ketikkan dalam Excel data diatas; atau kita dapat mengkopi dari SPSS secara 
langsung ke Excel.  
 
Cara mengubah data tersebut dapat dilakukan dengan cara sebagai berikut:  
 
 Buka excel  
 Klik file stat97.xla > klik Enable Macro  
 Masukkan data yang akan diubah. Dapat diketikkan atau kopi (dengan 
menggunakan perintah Copy - Paste) dari word atau SPSS di kolom A baris 1  
 Pilih Add In >Statistics>Successive Interval  
 Pilih Yes  
 Pada saat kursor di Data Range Blok data yang ada sampai selesai, misalnya 15 
data  
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 Kemudian pindah ke Cell Output.  
 Klik di kolom baru untuk membuat output, misalny di kolom B baris 1  
 Tekan Next  
 Pilih Select all  
 Isikan minimum value 1 dan maksimum value 9 (atau sesuai dengan jarak nilai 
terendah sampai dengan teratas)  
 Tekan Next  
 Tekan Finish  
 
Keluaran akan menjadi seperti di bawah ini: 
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Lampiran 3 
DATA ORDINAL DIUBAH MENJADI DATA INTERVAL 
MENGGUNAKAN MSI 
1. Data Pernyataan Penelitian Responden Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
No 
Kepuasan Pelanggan (Y) 
Jumlah Succesive Interval 
Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Y1.7 
1 4,387 4,565 5,767 3,000 4,612 4,334 3,672 30,337 
2 4,387 3,190 4,462 4,345 3,429 4,334 6,154 30,301 
3 5,815 4,565 4,462 5,693 3,429 4,334 4,923 33,220 
4 5,815 4,565 4,462 4,345 5,867 5,666 4,923 35,643 
5 3,000 3,190 2,000 4,345 5,867 4,334 6,154 28,890 
6 5,815 6,011 5,767 5,693 4,612 5,666 4,923 38,485 
7 4,387 4,565 3,250 3,000 4,612 4,334 3,672 27,820 
8 5,815 4,565 3,250 5,693 5,867 4,334 3,672 33,196 
9 5,815 4,565 4,462 4,345 3,429 4,334 4,923 31,873 
10 4,387 4,565 4,462 4,345 3,429 4,334 4,923 30,445 
11 3,000 3,190 3,250 3,000 3,429 3,000 3,672 22,542 
12 4,387 4,565 4,462 4,345 5,867 3,000 4,923 31,549 
13 5,815 4,565 5,767 4,345 4,612 4,334 3,672 33,109 
14 5,815 6,011 4,462 4,345 4,612 4,334 4,923 34,501 
15 5,815 4,565 5,767 4,345 4,612 3,000 4,923 33,026 
16 5,815 4,565 4,462 4,345 4,612 3,000 3,672 30,470 
17 5,815 4,565 4,462 3,000 4,612 3,000 6,154 31,607 
18 4,387 4,565 4,462 4,345 4,612 4,334 4,923 31,627 
19 4,387 4,565 5,767 4,345 5,867 4,334 6,154 35,419 
20 4,387 4,565 4,462 5,693 4,612 4,334 3,672 31,725 
21 4,387 3,190 5,767 4,345 4,612 4,334 3,672 30,307 
22 4,387 4,565 4,462 4,345 4,612 4,334 6,154 32,858 
23 5,815 6,011 5,767 5,693 5,867 5,666 6,154 40,972 
24 4,387 4,565 4,462 4,345 4,612 4,334 4,923 31,627 
25 4,387 4,565 4,462 4,345 4,612 4,334 4,923 31,627 
26 4,387 3,190 3,250 4,345 3,429 4,334 3,672 26,608 
27 4,387 3,190 4,462 4,345 4,612 3,000 4,923 28,918 
28 4,387 4,565 5,767 4,345 5,867 4,334 4,923 34,188 
29 4,387 6,011 4,462 5,693 4,612 4,334 4,923 34,421 
30 4,387 4,565 3,250 4,345 4,612 4,334 4,923 30,415 
31 3,000 3,190 3,250 3,000 3,429 3,000 3,672 22,542 
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32 4,387 4,565 4,462 4,345 5,867 4,334 4,923 32,883 
33 4,387 4,565 5,767 5,693 5,867 4,334 4,923 35,536 
34 5,815 4,565 4,462 5,693 4,612 4,334 4,923 34,403 
35 4,387 4,565 4,462 4,345 4,612 4,334 4,923 31,627 
36 5,815 6,011 4,462 5,693 4,612 5,666 4,923 37,180 
37 3,000 4,565 3,250 3,000 3,429 5,666 4,923 27,833 
38 4,387 4,565 4,462 4,345 4,612 4,334 3,672 30,377 
39 4,387 6,011 4,462 5,693 5,867 5,666 4,923 37,009 
40 5,815 6,011 5,767 5,693 5,867 4,334 4,923 38,409 
41 4,387 4,565 4,462 5,693 4,612 4,334 4,923 32,975 
42 4,387 4,565 4,462 4,345 5,867 4,334 4,923 32,883 
43 5,815 4,565 5,767 5,693 5,867 4,334 4,923 36,963 
44 4,387 4,565 5,767 4,345 5,867 4,334 6,154 35,419 
45 5,815 4,565 4,462 4,345 4,612 4,334 4,923 33,055 
46 4,387 4,565 3,250 3,000 4,612 4,334 3,672 27,820 
47 5,815 4,565 5,767 5,693 5,867 5,666 4,923 38,296 
48 4,387 4,565 4,462 5,693 4,612 4,334 6,154 34,206 
49 5,815 4,565 4,462 4,345 3,429 4,334 3,672 30,622 
50 4,387 4,565 4,462 4,345 4,612 3,000 4,923 30,293 
51 5,815 4,565 3,250 5,693 4,612 3,000 6,154 33,088 
52 4,387 3,190 3,250 3,000 3,429 3,000 3,672 23,929 
53 5,815 4,565 4,462 5,693 4,612 5,666 4,923 35,735 
54 5,815 3,190 3,250 3,000 3,429 3,000 3,672 25,356 
55 5,815 4,565 5,767 4,345 5,867 5,666 4,923 36,948 
56 4,387 3,190 5,767 4,345 5,867 4,334 4,923 32,813 
57 5,815 6,011 5,767 5,693 5,867 5,666 6,154 40,972 
58 5,815 6,011 3,250 4,345 4,612 5,666 4,923 34,621 
59 4,387 4,565 4,462 4,345 4,612 4,334 4,923 31,627 
60 5,815 4,565 4,462 3,000 4,612 4,334 4,923 31,710 
61 5,815 4,565 4,462 4,345 3,429 4,334 3,672 30,622 
62 4,387 4,565 4,462 4,345 4,612 4,334 4,923 31,627 
63 5,815 4,565 4,462 4,345 4,612 4,334 3,672 31,804 
64 5,815 6,011 5,767 5,693 5,867 5,666 6,154 40,972 
65 5,815 6,011 3,250 3,000 4,612 3,000 4,923 30,610 
66 4,387 4,565 4,462 4,345 4,612 4,334 4,923 31,627 
67 3,000 3,190 3,250 3,000 3,429 3,000 3,672 22,542 
68 3,000 2,000 2,000 4,345 3,429 3,000 2,000 19,774 
69 4,387 4,565 3,250 4,345 3,429 4,334 3,672 27,983 
70 4,387 4,565 4,462 4,345 4,612 4,334 4,923 31,627 
71 3,000 4,565 4,462 3,000 2,000 3,000 4,923 24,950 
72 5,815 6,011 3,250 4,345 4,612 4,334 4,923 33,289 
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73 5,815 6,011 5,767 5,693 5,867 4,334 4,923 38,409 
74 5,815 6,011 5,767 5,693 5,867 5,666 6,154 40,972 
75 5,815 6,011 5,767 5,693 5,867 5,666 6,154 40,972 
76 4,387 4,565 3,250 4,345 5,867 3,000 3,672 29,087 
77 4,387 4,565 4,462 4,345 4,612 3,000 3,672 29,043 
78 5,815 4,565 4,462 4,345 4,612 4,334 4,923 33,055 
79 5,815 4,565 4,462 4,345 4,612 5,666 3,672 33,137 
80 4,387 4,565 4,462 4,345 4,612 4,334 4,923 31,627 
81 5,815 3,190 4,462 4,345 5,867 4,334 3,672 31,685 
82 5,815 4,565 4,462 3,000 5,867 5,666 6,154 35,529 
83 4,387 3,190 4,462 4,345 3,429 4,334 4,923 29,070 
84 4,387 4,565 3,250 4,345 3,429 5,666 3,672 29,315 
85 4,387 4,565 3,250 4,345 3,429 5,666 3,672 29,315 
86 5,815 4,565 4,462 3,000 4,612 3,000 3,672 29,126 
87 5,815 6,011 4,462 3,000 4,612 4,334 3,672 31,905 
88 4,387 6,011 4,462 4,345 5,867 5,666 6,154 36,892 
89 4,387 3,190 4,462 4,345 3,429 4,334 3,672 27,820 
90 5,815 4,565 5,767 3,000 3,429 3,000 4,923 30,499 
91 5,815 4,565 4,462 4,345 4,612 4,334 4,923 33,055 
92 4,387 6,011 3,250 5,693 4,612 4,334 3,672 31,959 
93 4,387 6,011 3,250 4,345 3,429 5,666 6,154 33,242 
94 4,387 6,011 5,767 3,000 4,612 3,000 3,672 30,449 
95 4,387 4,565 4,462 4,345 3,429 3,000 3,672 27,861 
96 5,815 6,011 4,462 4,345 4,612 4,334 3,672 33,250 
97 5,815 4,565 4,462 3,000 5,867 3,000 3,672 30,382 
98 4,387 4,565 3,250 3,000 4,612 5,666 3,672 29,152 
99 5,815 6,011 4,462 4,345 5,867 5,666 6,154 38,320 
100 4,387 4,565 3,250 3,000 3,429 3,000 3,672 25,304 
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2. Data Pernyataan Penelitian Responden Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 
No 
Kualitas Pelayanan (X1) 
Jumlah Succesive Interval 
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 
1 4,411 3,623 3,292 4,747 3,747 4,448 2,758 27,026 
2 4,411 1,489 4,574 4,747 1,000 4,448 2,758 23,427 
3 5,824 3,623 5,942 6,065 3,747 5,789 3,814 34,804 
4 4,411 5,011 5,942 4,747 3,747 4,448 3,814 32,120 
5 5,824 2,354 3,292 3,474 2,496 2,000 1,000 20,440 
6 4,411 3,623 5,942 6,065 5,038 5,789 4,975 35,842 
7 4,411 2,354 4,574 4,747 3,747 3,213 3,814 26,860 
8 5,824 3,623 3,292 3,474 5,038 4,448 2,758 28,457 
9 5,824 5,011 4,574 4,747 2,496 3,213 3,814 29,680 
10 4,411 2,354 4,574 4,747 3,747 4,448 3,814 28,095 
11 3,089 2,354 3,292 3,474 2,496 3,213 2,758 20,676 
12 3,089 5,011 4,574 4,747 5,038 4,448 3,814 30,722 
13 5,824 2,354 4,574 4,747 5,038 5,789 3,814 32,140 
14 4,411 3,623 4,574 4,747 3,747 4,448 2,758 28,308 
15 5,824 3,623 4,574 6,065 3,747 4,448 2,758 31,039 
16 4,411 3,623 4,574 4,747 2,496 3,213 2,758 25,823 
17 4,411 3,623 4,574 4,747 3,747 4,448 2,758 28,308 
18 4,411 3,623 3,292 4,747 2,496 3,213 2,758 24,541 
19 5,824 3,623 5,942 4,747 5,038 4,448 4,975 34,597 
20 4,411 3,623 4,574 4,747 3,747 3,213 2,758 27,074 
21 4,411 3,623 3,292 3,474 2,496 2,000 1,793 21,089 
22 3,089 3,623 4,574 4,747 3,747 4,448 3,814 28,043 
23 5,824 5,011 5,942 6,065 5,038 5,789 4,975 38,644 
24 4,411 3,623 4,574 4,747 3,747 4,448 3,814 29,365 
25 4,411 3,623 4,574 4,747 3,747 4,448 3,814 29,365 
26 3,089 2,354 4,574 4,747 3,747 3,213 1,793 23,517 
27 4,411 3,623 3,292 4,747 3,747 4,448 1,793 26,061 
28 4,411 2,354 3,292 3,474 2,496 3,213 1,793 21,033 
29 4,411 3,623 4,574 6,065 5,038 4,448 4,975 33,134 
30 4,411 3,623 4,574 4,747 3,747 4,448 2,758 28,308 
31 3,089 2,354 3,292 3,474 2,496 3,213 2,758 20,676 
32 4,411 3,623 4,574 3,474 3,747 4,448 2,758 27,035 
33 4,411 3,623 4,574 6,065 5,038 5,789 4,975 34,475 
34 4,411 3,623 5,942 4,747 3,747 4,448 4,975 31,893 
35 4,411 2,354 4,574 4,747 2,496 3,213 3,814 25,609 
36 4,411 3,623 3,292 4,747 3,747 4,448 3,814 28,083 
94 
 
 
37 5,824 2,354 2,000 4,747 2,496 4,448 1,793 23,662 
38 4,411 3,623 3,292 3,474 3,747 3,213 3,814 25,575 
39 4,411 3,623 4,574 4,747 3,747 5,789 2,758 29,649 
40 4,411 5,011 5,942 6,065 3,747 4,448 1,793 31,416 
41 4,411 5,011 4,574 4,747 3,747 4,448 3,814 30,752 
42 4,411 3,623 4,574 4,747 3,747 4,448 3,814 29,365 
43 4,411 5,011 4,574 6,065 5,038 4,448 3,814 33,361 
44 4,411 2,354 3,292 4,747 5,038 4,448 2,758 27,047 
45 4,411 3,623 4,574 4,747 3,747 4,448 3,814 29,365 
46 4,411 3,623 3,292 4,747 2,496 3,213 2,758 24,541 
47 4,411 5,011 5,942 6,065 5,038 4,448 3,814 34,728 
48 5,824 5,011 4,574 6,065 3,747 4,448 4,975 34,645 
49 3,089 3,623 4,574 3,474 3,747 4,448 3,814 26,770 
50 5,824 3,623 4,574 4,747 2,496 4,448 3,814 29,527 
51 4,411 2,354 4,574 3,474 3,747 3,213 4,975 26,748 
52 4,411 2,354 3,292 3,474 2,496 3,213 2,758 21,998 
53 5,824 3,623 5,942 4,747 5,038 3,213 4,975 33,363 
54 4,411 3,623 3,292 4,747 3,747 5,789 4,975 30,584 
55 4,411 3,623 4,574 6,065 5,038 4,448 4,975 33,134 
56 5,824 3,623 4,574 4,747 3,747 4,448 3,814 30,778 
57 5,824 5,011 5,942 6,065 5,038 5,789 4,975 38,644 
58 5,824 3,623 3,292 6,065 2,496 5,789 3,814 30,904 
59 4,411 3,623 4,574 4,747 3,747 4,448 3,814 29,365 
60 4,411 3,623 4,574 4,747 3,747 4,448 3,814 29,365 
61 5,824 5,011 4,574 3,474 2,496 4,448 3,814 29,642 
62 4,411 3,623 4,574 4,747 3,747 4,448 3,814 29,365 
63 5,824 5,011 4,574 3,474 3,747 4,448 3,814 30,893 
64 5,824 5,011 5,942 6,065 5,038 5,789 4,975 38,644 
65 4,411 2,354 4,574 4,747 3,747 4,448 2,758 27,039 
66 4,411 3,623 4,574 4,747 3,747 4,448 3,814 29,365 
67 3,089 2,354 3,292 3,474 2,496 3,213 2,758 20,676 
68 2,000 3,623 3,292 2,000 3,747 2,000 1,793 18,455 
69 5,824 2,354 4,574 3,474 3,747 4,448 2,758 27,179 
70 4,411 3,623 4,574 4,747 3,747 4,448 3,814 29,365 
71 3,089 1,000 2,000 4,747 2,496 3,213 1,000 17,546 
72 3,089 3,623 3,292 3,474 3,747 4,448 3,814 25,488 
73 4,411 5,011 4,574 4,747 3,747 4,448 3,814 30,752 
74 5,824 5,011 5,942 6,065 5,038 5,789 4,975 38,644 
75 5,824 5,011 5,942 6,065 5,038 5,789 4,975 38,644 
76 4,411 3,623 4,574 4,747 5,038 4,448 3,814 30,655 
77 4,411 3,623 4,574 4,747 3,747 4,448 3,814 29,365 
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78 4,411 3,623 4,574 4,747 2,496 3,213 2,758 25,823 
79 5,824 5,011 4,574 4,747 2,496 3,213 3,814 29,680 
80 4,411 3,623 4,574 4,747 3,747 4,448 3,814 29,365 
81 4,411 3,623 3,292 4,747 2,496 4,448 2,758 25,775 
82 4,411 5,011 5,942 4,747 3,747 5,789 2,758 32,404 
83 4,411 3,623 3,292 4,747 2,496 4,448 2,758 25,775 
84 4,411 3,623 3,292 6,065 5,038 4,448 3,814 30,691 
85 5,824 3,623 4,574 3,474 3,747 3,213 3,814 28,270 
86 4,411 5,011 4,574 3,474 3,747 3,213 2,758 27,188 
87 5,824 3,623 4,574 4,747 3,747 4,448 3,814 30,778 
88 5,824 5,011 5,942 6,065 5,038 4,448 3,814 36,142 
89 3,089 3,623 4,574 3,474 3,747 4,448 2,758 25,714 
90 5,824 3,623 4,574 3,474 3,747 5,789 2,758 29,790 
91 3,089 3,623 4,574 4,747 2,496 4,448 3,814 26,792 
92 4,411 3,623 4,574 3,474 5,038 3,213 2,758 27,091 
93 4,411 2,354 4,574 3,474 2,496 4,448 2,758 24,515 
94 4,411 5,011 4,574 4,747 3,747 4,448 2,758 29,696 
95 4,411 3,623 3,292 3,474 3,747 5,789 2,758 27,094 
96 5,824 3,623 4,574 4,747 2,496 3,213 2,758 27,236 
97 5,824 3,623 3,292 6,065 2,496 3,213 2,758 27,272 
98 5,824 5,011 4,574 3,474 3,747 3,213 2,758 28,602 
99 5,824 3,623 5,942 6,065 3,747 5,789 3,814 34,804 
100 4,411 3,623 3,292 3,474 2,496 3,213 2,758 23,267 
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3. Data Pernyataan Penelitian Responden Variabel Harga (X2) 
No 
Harga (X2) 
Jumlah Succesive Interval 
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 
1 3,000 4,494 4,366 2,306 3,000 4,558 3,000 24,724 
2 4,320 4,494 5,692 4,846 4,330 4,558 3,000 31,240 
3 3,000 5,936 3,159 3,529 5,627 4,558 5,723 31,532 
4 4,320 5,936 5,692 3,529 4,330 4,558 3,000 31,366 
5 4,320 3,124 4,366 3,529 4,330 4,558 4,354 28,582 
6 3,000 5,936 5,692 4,846 5,627 4,558 5,723 35,382 
7 4,320 3,124 3,159 3,529 3,000 4,558 4,354 26,045 
8 4,320 4,494 5,692 2,306 5,627 4,558 5,723 32,720 
9 3,000 5,936 4,366 3,529 4,330 3,312 4,354 28,828 
10 4,320 4,494 4,366 2,306 3,000 4,558 4,354 27,398 
11 3,000 3,124 3,159 2,306 3,000 3,312 3,000 20,901 
12 4,320 4,494 5,692 2,306 3,000 5,879 4,354 30,045 
13 5,640 4,494 5,692 4,846 4,330 4,558 5,723 35,283 
14 4,320 4,494 4,366 3,529 4,330 4,558 4,354 29,951 
15 5,640 5,936 4,366 3,529 4,330 3,312 5,723 32,837 
16 4,320 3,124 4,366 2,306 4,330 4,558 4,354 27,359 
17 5,640 4,494 3,159 3,529 3,000 3,312 4,354 27,488 
18 3,000 4,494 3,159 3,529 4,330 4,558 4,354 27,424 
19 5,640 5,936 5,692 4,846 5,627 5,879 5,723 39,343 
20 3,000 4,494 4,366 3,529 4,330 4,558 4,354 28,631 
21 5,640 4,494 4,366 4,846 4,330 3,312 3,000 29,988 
22 4,320 4,494 4,366 3,529 3,000 4,558 4,354 28,621 
23 5,640 5,936 5,692 4,846 5,627 5,879 5,723 39,343 
24 4,320 4,494 4,366 3,529 4,330 4,558 4,354 29,951 
25 4,320 4,494 4,366 3,529 4,330 4,558 4,354 29,951 
26 3,000 4,494 4,366 3,529 3,000 3,312 4,354 26,055 
27 3,000 4,494 4,366 3,529 4,330 4,558 4,354 28,631 
28 3,000 3,124 4,366 1,000 4,330 3,312 4,354 23,487 
29 4,320 4,494 4,366 3,529 4,330 4,558 5,723 31,320 
30 3,000 4,494 4,366 3,529 4,330 3,312 3,000 26,031 
31 3,000 3,124 4,366 3,529 3,000 3,312 3,000 23,332 
32 4,320 4,494 4,366 3,529 4,330 4,558 4,354 29,951 
33 4,320 4,494 4,366 3,529 5,627 4,558 4,354 31,248 
34 4,320 4,494 4,366 4,846 5,627 5,879 4,354 33,885 
35 5,640 4,494 3,159 3,529 5,627 3,312 4,354 30,115 
36 5,640 4,494 5,692 2,306 4,330 4,558 4,354 31,374 
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37 4,320 4,494 3,159 2,306 4,330 4,558 4,354 27,521 
38 3,000 4,494 3,159 3,529 4,330 3,312 4,354 26,178 
39 4,320 5,936 5,692 2,306 4,330 3,312 5,723 31,619 
40 5,640 5,936 5,692 4,846 5,627 5,879 5,723 39,343 
41 4,320 4,494 4,366 4,846 5,627 4,558 4,354 32,565 
42 4,320 4,494 4,366 3,529 4,330 4,558 4,354 29,951 
43 4,320 5,936 5,692 4,846 5,627 4,558 5,723 36,702 
44 4,320 4,494 5,692 2,306 3,000 5,879 5,723 31,413 
45 4,320 4,494 4,366 3,529 4,330 4,558 4,354 29,951 
46 3,000 3,124 4,366 3,529 4,330 3,312 4,354 26,016 
47 4,320 5,936 5,692 4,846 5,627 5,879 5,723 38,022 
48 4,320 5,936 4,366 4,846 4,330 5,879 5,723 35,400 
49 3,000 4,494 5,692 4,846 3,000 3,312 5,723 30,067 
50 4,320 5,936 4,366 4,846 4,330 3,312 4,354 31,465 
51 4,320 5,936 4,366 4,846 4,330 4,558 5,723 34,079 
52 5,640 3,124 3,159 3,529 3,000 3,312 3,000 24,765 
53 5,640 5,936 4,366 4,846 4,330 4,558 3,000 32,677 
54 4,320 4,494 5,692 3,529 4,330 5,879 5,723 33,966 
55 4,320 4,494 5,692 4,846 5,627 4,558 5,723 35,260 
56 4,320 4,494 4,366 4,846 4,330 5,879 5,723 33,957 
57 5,640 5,936 5,692 4,846 5,627 5,879 5,723 39,343 
58 3,000 4,494 4,366 3,529 3,000 4,558 4,354 27,301 
59 4,320 4,494 4,366 3,529 4,330 4,558 4,354 29,951 
60 3,000 4,494 4,366 3,529 4,330 4,558 4,354 28,631 
61 4,320 4,494 4,366 4,846 3,000 4,558 3,000 28,584 
62 4,320 4,494 4,366 3,529 4,330 4,558 4,354 29,951 
63 5,640 4,494 5,692 4,846 4,330 5,879 4,354 35,234 
64 5,640 5,936 5,692 4,846 5,627 5,879 5,723 39,343 
65 4,320 4,494 5,692 2,306 4,330 4,558 3,000 28,700 
66 4,320 4,494 4,366 3,529 4,330 4,558 4,354 29,951 
67 3,000 3,124 3,159 2,306 3,000 3,312 3,000 20,901 
68 4,320 2,000 2,000 4,846 4,330 5,879 3,000 26,374 
69 4,320 4,494 4,366 4,846 3,000 3,312 4,354 28,692 
70 4,320 4,494 4,366 3,529 4,330 4,558 4,354 29,951 
71 3,000 4,494 2,000 3,529 3,000 2,000 5,723 23,746 
72 3,000 5,936 3,159 3,529 4,330 4,558 4,354 28,866 
73 4,320 5,936 5,692 4,846 4,330 4,558 5,723 35,405 
74 5,640 5,936 5,692 4,846 5,627 5,879 5,723 39,343 
75 5,640 5,936 5,692 4,846 5,627 5,879 5,723 39,343 
76 4,320 5,936 4,366 2,306 4,330 4,558 4,354 30,171 
77 4,320 4,494 4,366 3,529 4,330 4,558 4,354 29,951 
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78 3,000 4,494 4,366 3,529 3,000 3,312 4,354 26,055 
79 4,320 4,494 4,366 3,529 4,330 4,558 4,354 29,951 
80 4,320 4,494 4,366 3,529 4,330 4,558 4,354 29,951 
81 4,320 4,494 3,159 3,529 4,330 4,558 3,000 27,390 
82 5,640 4,494 4,366 2,306 3,000 4,558 4,354 28,719 
83 4,320 4,494 3,159 3,529 3,000 4,558 4,354 27,414 
84 3,000 3,124 4,366 3,529 3,000 3,312 4,354 24,686 
85 4,320 4,494 3,159 2,306 3,000 3,312 4,354 24,945 
86 4,320 4,494 4,366 3,529 3,000 3,312 4,354 27,376 
87 4,320 4,494 4,366 3,529 4,330 4,558 4,354 29,951 
88 4,320 5,936 4,366 3,529 4,330 4,558 4,354 31,394 
89 4,320 4,494 4,366 2,306 3,000 4,558 4,354 27,398 
90 5,640 4,494 3,159 3,529 3,000 3,312 5,723 28,857 
91 4,320 4,494 4,366 3,529 4,330 4,558 5,723 31,320 
92 4,320 4,494 4,366 3,529 4,330 5,879 4,354 31,272 
93 5,640 4,494 3,159 2,306 4,330 4,558 4,354 28,841 
94 5,640 5,936 4,366 3,529 3,000 3,312 4,354 30,138 
95 3,000 3,124 4,366 4,846 3,000 4,558 4,354 27,249 
96 4,320 4,494 4,366 3,529 3,000 3,312 4,354 27,376 
97 5,640 4,494 3,159 3,529 3,000 4,558 5,723 30,103 
98 5,640 5,936 5,692 2,306 4,330 3,312 3,000 30,217 
99 5,640 4,494 3,159 4,846 3,000 5,879 4,354 31,372 
100 4,320 3,124 3,159 3,529 3,000 2,000 3,000 22,132 
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4. Data Pernyataan Penelitian Responden Variabel Lokasi (X3) 
No 
Lokasi (X3) 
Jumlah Succesive Interval 
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 
1 4,128 4,360 4,381 2,917 4,187 4,134 3,433 27,541 
2 4,128 5,757 4,381 2,917 4,187 4,134 3,433 28,938 
3 5,447 4,360 5,559 2,917 4,187 4,134 3,433 30,038 
4 5,447 5,757 5,559 5,123 4,187 2,971 1,000 30,044 
5 3,089 3,000 3,312 1,872 3,123 2,971 3,433 20,800 
6 5,447 5,757 5,559 5,123 3,123 4,134 3,433 32,576 
7 4,128 5,757 5,559 2,917 3,123 2,971 3,433 27,888 
8 4,128 3,000 5,559 2,917 3,123 2,971 4,757 26,454 
9 5,447 5,757 4,381 2,917 4,187 2,971 3,433 29,094 
10 4,128 4,360 2,000 3,973 3,123 2,971 3,433 23,989 
11 3,089 3,000 3,312 2,917 3,123 2,971 2,390 20,802 
12 4,128 5,757 3,312 5,123 4,187 4,134 3,433 30,075 
13 5,447 4,360 4,381 2,917 3,123 2,971 3,433 26,633 
14 5,447 4,360 4,381 2,917 3,123 2,971 3,433 26,633 
15 4,128 4,360 5,559 2,917 3,123 2,971 3,433 26,491 
16 5,447 4,360 3,312 2,917 3,123 4,134 3,433 26,727 
17 5,447 4,360 3,312 2,917 3,123 2,971 4,757 26,887 
18 4,128 4,360 4,381 2,917 3,123 2,971 3,433 25,313 
19 5,447 5,757 5,559 2,917 4,187 4,134 4,757 32,758 
20 4,128 3,000 4,381 3,973 3,123 2,971 2,390 23,967 
21 4,128 4,360 3,312 1,872 3,123 1,816 1,000 19,611 
22 5,447 4,360 4,381 2,917 4,187 5,332 3,433 30,058 
23 5,447 5,757 5,559 5,123 5,376 5,332 4,757 37,351 
24 5,447 5,757 5,559 5,123 3,123 4,134 3,433 32,576 
25 4,128 4,360 4,381 3,973 4,187 4,134 3,433 28,598 
26 4,128 4,360 4,381 3,973 2,000 2,971 2,390 24,204 
27 5,447 4,360 5,559 3,973 4,187 5,332 3,433 32,292 
28 2,000 4,360 4,381 3,973 4,187 4,134 3,433 26,470 
29 4,128 4,360 4,381 3,973 5,376 4,134 3,433 29,786 
30 4,128 4,360 4,381 3,973 3,123 4,134 2,390 26,490 
31 4,128 4,360 3,312 3,973 4,187 2,971 2,390 25,322 
32 4,128 4,360 4,381 3,973 3,123 2,971 3,433 26,370 
33 5,447 5,757 5,559 5,123 5,376 5,332 4,757 37,351 
34 5,447 4,360 5,559 3,973 4,187 4,134 2,390 30,051 
35 5,447 4,360 3,312 2,917 3,123 2,971 3,433 25,564 
36 4,128 4,360 4,381 3,973 2,000 2,971 1,000 22,814 
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37 4,128 4,360 4,381 5,123 2,000 4,134 1,733 25,860 
38 4,128 4,360 4,381 3,973 3,123 2,971 2,390 25,327 
39 5,447 5,757 5,559 5,123 5,376 4,134 2,390 33,786 
40 5,447 5,757 5,559 3,973 4,187 4,134 3,433 32,491 
41 4,128 4,360 4,381 3,973 4,187 4,134 3,433 28,598 
42 5,447 5,757 5,559 3,973 4,187 4,134 4,757 33,814 
43 4,128 4,360 4,381 5,123 4,187 4,134 2,390 28,704 
44 3,089 4,360 5,559 1,872 3,123 4,134 1,733 23,870 
45 4,128 4,360 4,381 3,973 4,187 4,134 3,433 28,598 
46 5,447 5,757 5,559 2,917 2,000 2,971 2,390 27,041 
47 5,447 5,757 4,381 5,123 4,187 4,134 3,433 32,463 
48 4,128 5,757 5,559 3,973 4,187 2,971 3,433 30,008 
49 4,128 4,360 4,381 3,973 4,187 4,134 3,433 28,598 
50 5,447 4,360 3,312 2,917 4,187 2,971 3,433 26,628 
51 5,447 4,360 5,559 5,123 4,187 5,332 3,433 33,442 
52 3,089 3,000 3,312 2,917 3,123 2,971 2,390 20,802 
53 5,447 3,000 3,312 2,917 3,123 2,971 2,390 23,160 
54 5,447 5,757 4,381 5,123 5,376 2,971 4,757 33,812 
55 3,089 4,360 5,559 3,973 4,187 4,134 3,433 28,736 
56 5,447 5,757 4,381 3,973 4,187 4,134 4,757 32,637 
57 5,447 5,757 5,559 5,123 5,376 5,332 4,757 37,351 
58 3,089 5,757 4,381 3,973 5,376 2,971 3,433 28,981 
59 4,128 4,360 4,381 3,973 4,187 4,134 3,433 28,598 
60 4,128 4,360 3,312 3,973 4,187 4,134 3,433 27,528 
61 4,128 4,360 3,312 3,973 4,187 4,134 3,433 27,528 
62 4,128 4,360 4,381 3,973 4,187 4,134 3,433 28,598 
63 3,089 5,757 4,381 3,973 4,187 4,134 3,433 28,955 
64 5,447 5,757 5,559 5,123 5,376 5,332 4,757 37,351 
65 4,128 3,000 4,381 3,973 3,123 4,134 3,433 26,173 
66 4,128 4,360 4,381 3,973 4,187 4,134 3,433 28,598 
67 3,089 3,000 3,312 2,917 3,123 2,971 2,390 20,802 
68 5,447 5,757 5,559 5,123 4,187 4,134 1,733 31,940 
69 4,128 5,757 3,312 2,917 4,187 1,816 2,390 24,507 
70 4,128 4,360 4,381 3,973 4,187 4,134 3,433 28,598 
71 3,089 4,360 2,000 1,000 5,376 5,332 1,733 22,890 
72 5,447 5,757 4,381 2,917 2,000 2,971 3,433 26,906 
73 4,128 4,360 4,381 3,973 4,187 4,134 3,433 28,598 
74 5,447 5,757 5,559 5,123 5,376 5,332 4,757 37,351 
75 5,447 5,757 5,559 5,123 5,376 5,332 4,757 37,351 
76 5,447 5,757 4,381 3,973 4,187 4,134 3,433 31,313 
77 5,447 4,360 4,381 2,917 3,123 2,971 3,433 26,633 
101 
 
 
78 5,447 5,757 3,312 5,123 5,376 5,332 4,757 35,104 
79 3,089 4,360 4,381 3,973 5,376 4,134 3,433 28,747 
80 4,128 4,360 4,381 3,973 4,187 4,134 3,433 28,598 
81 4,128 5,757 3,312 3,973 4,187 2,971 3,433 27,762 
82 5,447 3,000 3,312 3,973 5,376 4,134 3,433 28,676 
83 5,447 4,360 3,312 2,917 4,187 5,332 4,757 30,313 
84 5,447 4,360 3,312 2,917 3,123 2,971 3,433 25,564 
85 5,447 4,360 3,312 2,917 4,187 2,971 2,390 25,585 
86 5,447 5,757 4,381 2,917 3,123 2,971 3,433 28,029 
87 5,447 4,360 3,312 2,917 3,123 2,971 4,757 26,887 
88 5,447 4,360 4,381 3,973 4,187 4,134 3,433 29,917 
89 4,128 4,360 3,312 3,973 4,187 2,971 3,433 26,365 
90 5,447 5,757 3,312 3,973 5,376 2,971 2,390 29,227 
91 5,447 4,360 4,381 3,973 4,187 4,134 3,433 29,917 
92 5,447 5,757 5,559 1,872 3,123 1,816 2,390 25,964 
93 5,447 5,757 4,381 2,917 3,123 4,134 3,433 29,193 
94 5,447 3,000 3,312 2,917 4,187 2,971 1,733 23,567 
95 3,089 4,360 3,312 3,973 3,123 2,971 2,390 23,219 
96 4,128 4,360 5,559 2,917 5,376 2,971 4,757 30,067 
97 5,447 5,757 5,559 2,917 5,376 2,971 4,757 32,783 
98 5,447 5,757 5,559 2,917 5,376 1,000 2,390 28,446 
99 5,447 5,757 5,559 1,872 2,000 1,816 1,733 24,184 
100 5,447 5,757 5,559 1,872 2,000 1,816 1,733 24,184 
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Lampiran 4    
VALIDITAS 
VARIABEL KEPUASAN PELANGGAN (Y) 
Correlations 
 Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Y1.7 JMLY 
Y1.1 Pearson Correlation 
1 ,598
**
 ,505
**
 ,411
*
 ,150 ,287 ,061 ,685
**
 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,004 ,024 ,428 ,123 ,750 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
Y1.2 Pearson Correlation 
,598
**
 1 ,433
*
 ,509
**
 ,318 ,460
*
 ,218 ,789
**
 
Sig. (2-tailed) ,000  ,017 ,004 ,087 ,011 ,246 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
Y1.3 Pearson Correlation 
,505
**
 ,433
*
 1 ,312 ,195 ,229 ,179 ,661
**
 
Sig. (2-tailed) ,004 ,017  ,093 ,301 ,223 ,343 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
Y1.4 Pearson Correlation 
,411
*
 ,509
**
 ,312 1 ,255 ,545
**
 ,101 ,682
**
 
Sig. (2-tailed) ,024 ,004 ,093  ,173 ,002 ,597 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
Y1.5 Pearson Correlation 
,150 ,318 ,195 ,255 1 ,263 ,281 ,546
**
 
Sig. (2-tailed) ,428 ,087 ,301 ,173  ,161 ,132 ,002 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
Y1.6 Pearson Correlation 
,287 ,460
*
 ,229 ,545
**
 ,263 1 ,221 ,648
**
 
Sig. (2-tailed) ,123 ,011 ,223 ,002 ,161  ,241 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
Y1.7 Pearson Correlation 
,061 ,218 ,179 ,101 ,281 ,221 1 ,466
**
 
Sig. (2-tailed) ,750 ,246 ,343 ,597 ,132 ,241  ,010 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
JMLY Pearson Correlation ,685
**
 ,789
**
 ,661
**
 ,682
**
 ,546
**
 ,648
**
 ,466
**
 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,010  
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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VALIDITAS 
VARIABEL KUALITAS PELAYANAN (X1) 
Correlations 
 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 JMLX1 
X1.1 Pearson Correlation 1 ,193 ,265 ,263 ,217 ,267 ,167 ,455
*
 
Sig. (2-tailed)  ,308 ,157 ,160 ,249 ,154 ,377 ,012 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
X1.2 Pearson Correlation ,193 1 ,417
*
 ,387
*
 ,426
*
 ,267 ,413
*
 ,600
**
 
Sig. (2-tailed) ,308  ,022 ,035 ,019 ,154 ,023 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
X1.3 Pearson Correlation ,265 ,417
*
 1 ,748
**
 ,488
**
 ,666
**
 ,742
**
 ,837
**
 
Sig. (2-tailed) ,157 ,022  ,000 ,006 ,000 ,000 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
X1.4 Pearson Correlation ,263 ,387
*
 ,748
**
 1 ,471
**
 ,686
**
 ,640
**
 ,805
**
 
Sig. (2-tailed) ,160 ,035 ,000  ,009 ,000 ,000 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
X1.5 Pearson Correlation ,217 ,426
*
 ,488
**
 ,471
**
 1 ,638
**
 ,613
**
 ,768
**
 
Sig. (2-tailed) ,249 ,019 ,006 ,009  ,000 ,000 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
X1.6 Pearson Correlation ,267 ,267 ,666
**
 ,686
**
 ,638
**
 1 ,667
**
 ,824
**
 
Sig. (2-tailed) ,154 ,154 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
X1.7 Pearson Correlation ,167 ,413
*
 ,742
**
 ,640
**
 ,613
**
 ,667
**
 1 ,836
**
 
Sig. (2-tailed) ,377 ,023 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
JMLX1 Pearson Correlation ,455
*
 ,600
**
 ,837
**
 ,805
**
 ,768
**
 ,824
**
 ,836
**
 1 
Sig. (2-tailed) ,012 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
 
 
 
 
104 
 
 
VALIDITAS 
VARIABEL HARGA (X2) 
 
Correlations 
 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 JMLX2 
X2.1 Pearson Correlation 1 ,217 ,319 ,383
*
 ,104 ,308 ,290 ,579
**
 
Sig. (2-tailed)  ,249 ,086 ,037 ,583 ,098 ,120 ,001 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
X2.2 Pearson Correlation ,217 1 ,388
*
 ,503
**
 ,556
**
 ,273 ,445
*
 ,734
**
 
Sig. (2-tailed) ,249  ,034 ,005 ,001 ,144 ,014 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
X2.3 Pearson Correlation ,319 ,388
*
 1 ,316 ,422
*
 ,493
**
 ,218 ,665
**
 
Sig. (2-tailed) ,086 ,034  ,089 ,020 ,006 ,246 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
X2.4 Pearson Correlation ,383
*
 ,503
**
 ,316 1 ,360 ,229 ,148 ,640
**
 
Sig. (2-tailed) ,037 ,005 ,089  ,051 ,223 ,435 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
X2.5 Pearson Correlation ,104 ,556
**
 ,422
*
 ,360 1 ,372
*
 ,541
**
 ,716
**
 
Sig. (2-tailed) ,583 ,001 ,020 ,051  ,043 ,002 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
X2.6 Pearson Correlation ,308 ,273 ,493
**
 ,229 ,372
*
 1 ,441
*
 ,649
**
 
Sig. (2-tailed) ,098 ,144 ,006 ,223 ,043  ,015 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
X2.7 Pearson Correlation ,290 ,445
*
 ,218 ,148 ,541
**
 ,441
*
 1 ,668
**
 
Sig. (2-tailed) ,120 ,014 ,246 ,435 ,002 ,015  ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
JMLX2 Pearson Correlation ,579
**
 ,734
**
 ,665
**
 ,640
**
 ,716
**
 ,649
**
 ,668
**
 1 
Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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VALIDITAS 
VARIABEL LOKASI (X3) 
Correlations 
 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 JMLX3 
X3.1 Pearson Correlation 1 ,460
*
 ,371
*
 ,160 ,133 ,288 ,219 ,608
**
 
Sig. (2-tailed)  ,011 ,044 ,398 ,482 ,123 ,245 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
X3.2 Pearson Correlation ,460
*
 1 ,365
*
 ,455
*
 ,359 ,313 ,106 ,699
**
 
Sig. (2-tailed) ,011  ,047 ,012 ,051 ,092 ,578 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
X3.3 Pearson Correlation ,371
*
 ,365
*
 1 ,255 ,210 ,356 ,218 ,650
**
 
Sig. (2-tailed) ,044 ,047  ,175 ,266 ,053 ,247 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
X3.4 Pearson Correlation ,160 ,455
*
 ,255 1 ,300 ,432
*
 -,056 ,584
**
 
Sig. (2-tailed) ,398 ,012 ,175  ,107 ,017 ,768 ,001 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
X3.5 Pearson Correlation ,133 ,359 ,210 ,300 1 ,590
**
 ,218 ,610
**
 
Sig. (2-tailed) ,482 ,051 ,266 ,107  ,001 ,247 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
X3.6 Pearson Correlation ,288 ,313 ,356 ,432
*
 ,590
**
 1 ,414
*
 ,760
**
 
Sig. (2-tailed) ,123 ,092 ,053 ,017 ,001  ,023 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
X3.7 Pearson Correlation ,219 ,106 ,218 -,056 ,218 ,414
*
 1 ,480
**
 
Sig. (2-tailed) ,245 ,578 ,247 ,768 ,247 ,023  ,007 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
JMLX3 Pearson Correlation ,608
**
 ,699
**
 ,650
**
 ,584
**
 ,610
**
 ,760
**
 ,480
**
 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,007  
N 30 30 30 30 30 30 30 30 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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RELIABILITAS 
Reliabilitas Varaibel Kepuasan Pelanggan (Y) 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,756 7 
 
Realibilitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,855 7 
 
Realibilitas Variabel Harga (X2) 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,786 7 
 
Realibilitas Variabel Lokasi (X3) 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,740 7 
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HASIL UJI ASUMSI KLASIK 
Uji Multikolonieritas 
Hasil Uji Multikolonieritas 
Coefficients
a
 
Model 
Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
1 (Constant)   
X1 ,349 2,863 
X2 ,354 2,825 
X3 ,570 1,754 
   
a. Dependent Variable: Y 
 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
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Hasil Uji Autokorelasi 
Hasil Uji Autokorelasi 
Model Summary
b
 
Model Durbin-Watson 
1 1,988 
a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 
b. Dependent Variable: Y 
 
 
Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
Unstandardized 
Residual 
N 100 
Normal Parameters
a,b
 Mean ,0000000 
Std. Deviation 2,30927578 
Most Extreme Differences Absolute ,077 
Positive ,077 
Negative -,058 
Test Statistic ,077 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,146
c
 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
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Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 
Model Unstandardized Coefficients 
B Std. Error 
(Constant) 6,921 1,922 
X1 ,459 ,090 
X2 ,408 ,096 
X3 -,015 ,079 
a. Dependent Variable: Y 
Y = 6,921 + 0,459X1 + 0,408X2 - 0,015X3 
 
Hasil Uji signifikan Parsial (uji t) 
 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 6,921 1,922  3,602 ,001 
Kualitas Pelayanan ,459 ,090 ,488 5,109 ,000 
Harga ,408 ,096 ,403 4,244 ,000 
Lokasi -,015 ,079 -,014 -,186 ,853 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
 
Hasil Uji Signifikan Simultan (Uji F-test) 
 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 1198,720 3 399,573 72,658 ,000
b
 
Residual 527,943 96 5,499   
Total 1726,663 99    
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Lokasi, Harga, Kualitas Pelayanan 
 
